UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Unzversidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULO DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

Disefio de un sistema de gestidn de calidad bajo la norma 1SO
9001:2008 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian
Ltda. Matriz Biblian

TRABAJO DE TITULACION.

AUTOR: Matute Cardenas, Rolando Eugenio

DIRECTOR: Chininin Campoverde, Victor Eduardo, Mgs

CENTRO UNIVERSITARIO AZOGUES
2015



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre que mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2015


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Magister.
Victor Eduardo Chininin Campoverde.
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:

El presente trabajo de titulacion, denominado: Disefio de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian realizado por Matute Cardenas Rolando
Eugenio, ha sido orientado y revisado durante su ejecucién, por cuanto se aprueba

la presentacion del mismo.

Loja, Octubre de 2015



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

Yo, Matute Cardenas Rolando Eugenio, declaro ser autor (a) del presente trabajo
de titulacion: Disefio de un sistema de gestibn de calidad bajo la norma 1SO
9001:2008 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz
Biblian, de la Titulacion de la Maestria en Gestibn Empresarial siendo Mgs. Victor
Eduardo Chininin Campoverde, director del presente trabajo; y eximo expresamente
a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de
posibles reclamos o acciones legales. Ademas certifico que las ideas, concepto,
procedimientos y resultados vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi

exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicién del Art. 88 del Estatuto
Orgénico de la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente
textualmente dice: “Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado o
trabajos de titulacion que se realicen con el apoyo financiero, académico o

institucional (operativo) de la Universidad”

Autor: Matute Cardenas Rolando Eugenio
Cédula: 0301833232



DEDICATORIA

El presente trabajo estd dedicado a los seres a los que mas amo, y los que han
logrado que me encuentre ahora en estos momentos de triunfo, se lo dedico a
DIOS, que es el Ser que me ayuda y bendice en cada paso que doy en mi vida, A
los seres que me dieron el existir ya que con su esfuerzo, responsabilidad,
dedicacion han hecho de mi un gran profesional, en esta ocasién quiero hacer una
mencién especial a mi Padre quien pese a las dificultades me ha demostrado la
fortaleza para salir de los problemas cotidianos de la vida. A mi Abuelita Gloria que
con su gran amor y bondad me ha heredado la virtud de la paciencia y de la
perseverancia y sobre todo a mi ESPOSA e HIJA las personas sacrificadas con mi
ausencia dentro del hogar por el apoyo que me proporcionaron para culminar mi

carrera.

Rolando Eugenio Matute Cardenas



AGRADECIMIENTO

Al culminar el presente trabajo investigativo quiero dejar constancia de mi sincero
agradecimiento a la Universidad Técnica Particular de Loja, A Dios, a mi familia, ya
qgue gracias a ellos logré culminar con éxito este nuevo reto en la constante
superacion personal para buscar un nuevo rumbo de éxitos y prosperidad con la fe

y confianza en el Todopoderoso

Rolando Eugenio Matute Cardenas



INDICE

CARATULA. e
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE TITULACION...
DECLARACION DE AUTORIA 'Y CESION DE DERECHOS.............ccvvv.....
DEDICATORIA. ...,
AGRADECIMIENTO. ...,
INDICE DE CONTENIDOS ... ..o
RESUMEN ...t
ABSTRACT ...,
INTRODUGCCION. ... ..ot

Planteamiento del problema.............coiii i,
Justificacion del problema............coiiiiiii e,
ODbjetivo GENEIal.......oi i
Objetivos €SPECIfICOS. .. vt

Y [o7=] s [o1 = U

Y= T o7 T8 (=Y o (o
ANTECEABNTES. .ot
Fundamentacion teOrICa. .......vvvee i
La ciudad de BIiblIAN. ........ooieei e
L o] Te== o7 oo
g1 =
AU e e e e
SUP I ICI . et
DiviSion PolitiCa. .. ... e
HIArografia. ...
PODIaCION. ... .o e
B CONOMIA. .o

Cooperativas de ahorro y crédito..........ocooiiiiii i,

Vi

N N o o

\I

11
11
11
11
11
11
11
12
12
12
12



Y= Tox (0] g o] o 1= = L1 1Y/ o T 12

Base [€gal. ... 13
Ranking en base al patrimonio..............coiiii i 14
La calidad. .......cooieiiii 15
1070] 3 [o1=T o 1 (o T TR PPUPRPPP 15
Calidad para el cliente......... ..o 15
Calidad para [a @MPreSa. ........o.viii 15
Factores relacionados con la calidad...............cccooiiiiiiiicic e 16
Administracion de la calidad..............cooiiiii e 16
Los 14 pasos de la administracion por calidad.......................o 17
Sistemas de gestion de lacalidad...............c.coooiiii 18

CONCEPIO. et ————————————— 18

Modelos de sistemas de gestion de calidad..................ccoooiiiin. 18
Los 8 principios basicos de la gestion de la calidad.................................. 19
NOrmMas ISO 9000... ... e 19
Norma ISO 9001:2008.... ..o e 21
Requerimientos basados en la ISO 9001:2008..........c.ccoiiiiiiiiiiiiiieiie, 21
Objeto y campo de apliCacion..........couiuiieieii e 21
normatividad de referencias...........ooooviiii i 22
Términos y definiCioNeS. ... 22
Sistema de gestion de la calidad. ..o 22
Responsabilidad de la direCCiON..........oviiiiiii e 24
GESHION A€ 10S FECUISOS. ... v it e aenes 25
Realizacion del producCto. ... ..o e 26
Medicién, andlisis y mejoramiento...........ocoviuiiiiiiiii e 27
Fundamentacion legal....... ..o 27
Marco institucional. ......... ..o 31
CACPE Biblian CoOperativa. ..........ouviieiiieee e aes 31
Resefia NistOriCa. ... oo 33
MISION Y VISION. ...t et 34
Valores instituCionales. ... ..o 34
Objetivos organizacionales. ......... ..o 35

vii



CAPITULO 3

MEtOdOIOGIA. ...t 38
LO70] o] (=4 (o SN PP 38
PartiCiPaNtes. ... —————— s 39
17127 (o T o X< 39
PODbIaciON Y MUESTra. ... .. 39
PODBIACION. ... 39
MUBSIIA. ... e e 39
Técnicas € INStrUMENTOS. ..o e 40
1= o3 1= T 40
Técnica bibliografiCa...........ccooiiiii 40
ENCUESTAS. ... e 41
Andlisis de procedimientos y funCiones..........cccoiiiiiiii i 41
INSIIUMENTO. ... e e e 41
Ficha bibliografica.............ooiii 41
Cuestionarios de 1as enNCUESTas. ..........ouieiiiiii i 41
CAPITULO 4

Diagnéstico actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

MAtriz BibliAN. .. ..o 43
Analisis administrativo............c.ooooiiii 43
ANAliSIS Organizacional............cc.iuiuii e 43
PlaN@aCION. ... et 43
OrgaNIiZaCION. ... 43
31 = o ox o] o PP 46
0] 011 ) 46
ANAIISIS el SEIVICIO. ... vt e 47
Estudio de los servicios prestados. ... ..o 47

Diagrama de flujo y estudio de los servicios prestados por la Cooperativa

de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda............c.oooiiiiiiii e, 50
Diagrama de flujo de colocaciones (Crédito).. .........ccoeveiiiiiiiiiiiniieiieennen 51
Estudio de requisitos, montos y plazos de créditos.................ccoeeieiiiinne. 52
Diagrama de flujos de captaciones (ahorro e inversiones) ........................ 56

viii



Estudio de requisitos, montos y plazos de apertura de ahorros.................

Diagrama de flujo del pago del bono de desarrollo humano......................
Estudio de requisitos para el pago del bono de desarrollo humano...........
ANAISIS OPEIALIVO. ...
Perspectiva procesos INtErNOS. .........ouiuiuieii e
Anadlisisde la calidad............ooiiiiii
Analisis basado en los principios basicos de la calidad ISO 9000:2008......
Andlisis basado en los requerimientos de la horma 1SO 9001:2008.............
Perfil FODA institucional............c.oooiiiii e
ANAIISIS EXIEINO. ...ttt e e e e e e a e
ANALISIS INTEINO. .. ..
CAPITULO V

Disefio de gestidn de calidad y proceso de mejora continua para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. matriz Biblian..........
Sistema del proceso administrativo.............cooiiiiiiii i,
Norma ISO 9001:2008 en el proceso administrativo................ccccevviiininnnnn.
Objeto y campo de apliCacion...........ouvuiuiuieiiiii e
Normativa de Referencia..........c.ooooiiiiiiiii e
TErminos y DefiniCioNes. ... ...
Sistema de gestion de calidad. ..o
ReqUISItOS GENEIalES. ... .o
Requisitos de doCUMENTACION. ... ...
Responsabilidad de la direCCion...........cooiiiiiie i
Compromiso con la Dir€CCION. .........coeiviiiiii e,
Enfoque al cliente (SOCIO) .. ..vuvieieiiii e
Politicas de Calidad............oiiiii
PlanN@acCiON. ... o e
Responsabilidad, autoridad y comuniCacion..............ccovvieieiiieenniiienannnn.
RevVisiON Por 1a dir€CCION. ...
GESHION B MBCUIMSOS. ...t ettt ettt e e ae e e e eenes
ProViSION € FECUIMNSOS. ... eue ettt e e ae e
Talento HUMaNO. ... e e
INfraestrUCtUra. ... ...

57
58
59
60
60
62

77
79
80
81

86
86
86
86
86
87
88
89
89
95
95
96
97
97
99
101
101
101
102
105



Ambiente de trabajo. ........o.ouiii 106

Sistema del proceso fiNANCIEIO. ... ... ...ouiiiiiii e 107
Perspectiva financiera. ............o.oiiiii 107
Estrategia de Crecimiento Financiero..............cooviiiiiiiiii e, 107
Estrategia de inversiones finanCieras............coooviiiiiiiii i 108
Estrategia de productividad financiera..................oooiiiiiiiiici e 108
Aplicacion de objetivos estratégicos para el proceso financiero................. 108
Sistema del proceso de SErVICIOS. ......ccviriiiiriii e eea e 109

Diagrama de procesos de los servicios que presta la Cooperativa de

Ahorro Y Crédito CACPE Biblian Ltda. ..........c.cooiiiiiiii e 110
Proceso para la realizacion de una colocacion............c.cccceevviiiiiieicennns. 110
Proceso para la realizacion de un ahorro o apertura de cuenta.................... 119
Proceso para la realizacion de una inversion...............coceiiieiiciiieicenne . 121
Proceso para la entrega del bono de desarrollo humano............................ 124
Proceso para cobro de Un gir0.......c.oiiiiiiii e 126
Interés, expectativas y estrategias para nuestros socios y clientes. ............ 128
Sistema del proceso OPerativo. ........c.vuviiiiiiiii e 129
Area OPEratiVo.........coeee e e, 130
Area financiero CoNtabI. .............covue e 132

Integracion del disefio de gestion de calidad y proceso de mejora continua

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda .................... 134
Disefio de un manual de normas y procedimientos administrativos para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda......................c..eee. 136
CONCLUSIONES. ... ot e e e ae s 159
RECOMENDACIONES. ... e e 160
BIBLIOGRAFIA. .. oot aeaens 161
ANEX O S ... 16



RESUMEN

Se ha planteado un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian debido a que
sus procesos no cumplen ningin modelo formal de gestién por lo que hoy en dia la mayor
preocupacion de la empresa es ser mas competitivos e incorporar a su gestion criterios de
calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales, que le permitan diferenciarse de

las demas organizaciones.

La implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad permitir4 satisfacer las necesidades
de los clientes tanto internos como externos, ofreciendo un buen servicio a cada uno de

estos, alcanzando sus propositos corporativos, operativos, financieros y administrativos.

La factibilidad de esta investigacibn aplicada en la cooperativa ha permitido que
encontremos nuevos puntos de vista sobre los procedimientos que se llevan a cabo en la
misma, de tal modo que busquemos alternativas de Mejora Continua y generemos una

pauta de Gestion de Calidad dotando asi de una herramienta util a la Organizacion.

PALABRAS CLAVES: Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, Normas ISO 9000, ISO
9001:2008, Mejora Continua.



ABSTRACT

It has raised a Quality Management System based on ISO 9001. 2008 for the credit union
CACPE Biblian Ltda Matrix Biblidn because their processes serve no formal model of
management in today most concern of the company is to become more competitive and
integrate their management criteria of quality, environment and prevention of occupational

risks, which enable it to differentiate itself from other organizations.

The implementation of a Quality Management System will meet the needs of both internal
and external customers by offering a good service to each of these, reaching its corporate

purposes, operational, financial and administrative.

The feasibility of this applied research in the cooperative has allowed us to find new points of
view on procedures carried out in the same, so as to seek continuous improvement
alternatives and generate a pattern of Quality Management thus providing a Organization

useful tool.

KEYWORDS: Quality, Quality Management System, 1SO 9000, ISO 9001: 2008 Continuous

Improvement.



INTRODUCCION

El Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPE Biblian Ltda, Matriz Biblian, consiste en transmitir politicas de calidad y herramientas
técnicas para la ejecucién de todos los procesos con calidad, para cumplir con la
satisfaccion total de diferentes necesidades y requerimientos que tienen tanto el cliente

interno como externo.

Este Sistema de Gestion de Calidad se enfoca directamente a los procesos administrativos
que manejan la Cooperativa, asi como también al manejo adecuado con el personal y la

satisfaccion de los socios de la misma.

La presente investigacion contard con seis (6) capitulos los cuales mostraran en su
desarrollo los puntos trascendentales para la consecucién de objetivos, es por ello que el
Capitulo | nos hablard acerca del problema encontrado en la Institucién, la justificacién del
problema, el objetivo general, los objetivos especificos y el alcance de este estudio; el
Capitulo Il hace referencia al Marco Tedrico utilizado para el desarrollo de este tratado en el
cual se toma en consideracion informacion relevante de la ciudad de Biblian y de los

conceptos que se usan para este tipos de procesos.

El Capitulo 11l nos presenta la metodologia utilizada para el éxito de esta investigacion, las
técnicas e instrumentos usados asi como el andlisis de procedimientos y funciones; en el
Capitulo 1V se efectla el diagnostico actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE
Biblian Ltda. y el estudio de sus procesos.

El Disefio de gestion de calidad y proceso de mejora continua para la Cooperativa, se
presenta en el Capitulo V, en el que se indaga en la norma ISO 9001:2008 para la correcta
aplicacion e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad; de esta manera, en el
Capitulo VI se presenta las conclusiones y recomendaciones a los que se llegd, luego de

efectuada la respectiva investigacion.

Para poder dar solucion al problema planteado, se efectu6 un exhaustivo analisis de los
conceptos de calidad, sistemas de gestion de calidad y de la normativa que regulan las
normas ISO 9001:2008, ademas de evaluar la situacién actual de la Cooperativa, lo que nos

dio un punto de partida importante que permitié ajustar los procesos y procedimientos a las



necesidades de la empresa, fortaleciendo su calidad en operaciones y su mejoramiento

continuo en las actividades que realiza.

Los objetivos propuestos tuvieron un alcance importante dentro de este estudio, los cuales
se cumplieron en su totalidad, logrando consolidar el anhelado Sistema de Gestion de
Calidad segun la norma ISO 9001:2008.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. presto todas las facilidades para la
realizacion de esta investigacion, permitiendo efectuar una labor de campo ardua dentro de
la institucién, con sus colaboradores, accionistas y clientes; asi también, se identificaron
oportunidades de mejora en todos los departamentos analizados lo que permitié fortalecer

las relaciones de trabajo de los clientes externos.

La metodologia utilizada en este estudio, se lo realiz6 a través del método analitico que
permitié realizar un examen minucioso de los procesos en particular; de igual manera se us6
el método inductivo a través del cual se fundamenté la formulacién de las hipétesis y las

demostraciones respectivas.



CAPITULO |
ANTECEDENTES GENERALES



1.1. Planteamiento del problema.

CACPE BIBLIAN LTDA es una cooperativa financiera de ahorro y crédito controlada por la
Superintendencia de Bancos y seguros, que brinda sus servicios en las Ciudades de Biblian,
Azogues, Cuenca, Cafar y Nazon que tiene entre sus objetivos principales fomentar en los
socios y terceros, mejores condiciones de trabajo y el aumento de la produccion y la
productividad, mediante la prestacion de servicios financieros competitivos y oportunos.
CACPE BIBLIAN LTDA actualmente consolidada entre las mejores Cooperativas de su clase

a nivel nacional, ha atravesado una gran trayectoria que inicia en el afio 1993.

Actualmente los procesos no cumplen ningn modelo formal de gestién por lo que hoy en
dia la mayor preocupacién de la empresa es ser mas competitivos e incorporar a su gestiéon
criterios de calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales, que le permitan

diferenciarse de las demas organizaciones.

La Cooperativa CACPE BIBLIAN LTDA. no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad,
que le facilite la ejecucién de los procesos en cada una de las actividades realizadas dentro
de la institucion evitando de una u otra manera un fortalecimiento entre la organizacion con
cada uno de sus miembros. Es por ello que se ha visto la necesidad de adaptar un Sistema
de Gestion de la calidad, segun norma ISO 9001:2008 para aumentar la satisfaccion del
cliente y por ende la demanda de servicios y el mejoramiento continuo en cada una de las

actividades a realizarse en la institucion.

1.2. Justificacion del problema.

Es necesario que la empresa adopte medidas de calidad necesarias para acceder
competitivamente a los mercados nacionales e incluso internacionales; con tales medidas se
espera que la empresa cumpla con las exigencias del mercado que tiene un nivel de calidad
cada dia mas exigente; para asi minimizar las barreras comerciales existentes en la

colocacion y recaudacion de servicios financieros en el mercado.

La implantacion del sistema de gestién de calidad permitira satisfacer las necesidades de los
clientes tanto internos como externos, ofreciendo un buen servicio a cada uno de estos,

alcanzando sus propésitos corporativos, operativos, financieros y administrativos.



Dentro del proyecto se realizara un estudio, partiendo del analisis de la situacion actual de la
organizacion, luego se avaluara al personal Directivo, personal Administrativo y por dltimo a
los clientes para poder definir de esta manera los procesos y procedimientos que se ajusten
a todas las necesidades de la empresa, fortaleciendo su operacién hacia la calidad total y un
mejoramiento continuo de cada una de las actividades a realizarse; logrando asi establecer
los patrones que contribuyan a un mayor progreso de la Institucion y atendiendo de una

mejor manera a la poblacién en general.

1.3. Objetivo general.

Disefiar un Sistema de Gestién de la Calidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“CACPE BIBLIAN LTDA”, Matriz Biblian, segun la norma ISO 9001:2008, con el propésito de
alcanzar eficacia y eficiencia en cada uno de los procesos que conlleven a la satisfaccion de

las necesidades y expectativas de los clientes.

1.4. Objetivos especificos

= Determinar las necesidades y expectativas de los clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “CACPE BIBLIAN LTDA”, Matriz Biblian.

= |dentificar la situacion actual de la Cooperativa “CACPE BIBLIAN LTDA” en materia
de la calidad de los productos y servicios financieros ofrecidos y de sistemas de

gestion de la calidad.

= Formular un Sistema de Gestién de la Calidad para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “CACPE BIBLIAN LTDA”, Matriz Biblian, segun la norma ISO 9001:2008.

1.5. Alcance
El campo de aplicacion de Sistema de Gestion de Calidad se enfoca directamente a los
procesos administrativos que manejan la Cooperativa CACPE BIBLIAN LTDA., asi como

también el manejo adecuado con el personal y la satisfaccion de los socios de la misma.

Es por ello que el proyecto para la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad comprende
todos los procesos de CACPE Biblian Ltda.



CAPITULO II
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes

Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad (Registro Oficial Suplemento 26 , 2007), en febrero
del 2007, se aprobo la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, documento que tiene
como objetivo establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de la calidad. Esta Ley
declara como Politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en los
ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la productividad,

competitividad y del desarrollo nacional.

(Freire Altamirano, 2011), en su tesis de grado sobre la sistematizacion y aplicacién de
buenas practicas de gestion de la calidad en instituciones de finanzas populares y solidarias
del Ecuador, indica: en el Sistema Financiero ecuatoriano, la gestién de la calidad es un
tema poco abordado, y tan solo se registran 4 casos especificos de Certificaciones de
calidad 1SO 9001, orientadas en 2 casos a toda la estructura organizacional, mientras que

en los 3 casos restantes orientadas a productos y servicios especificos.

% Certificacion ISO 9001 Calidad en Banca
v" Banco del Estado del Ecuador
v" Banco Solidario

% Certificacion 1SO 9001 Productos y Servicios
v' Banco Bolivariano - Cajeros Automaticos
v" Banco del Pacifico - Fiduciaria del Pacifico

v Corporacién Financiera Nacional — Servicios Fiduciarios

En este sentido es importante empezar a abordar estas tematicas con las Instituciones de
Finanzas Populares y Solidarias, dado que el eje del Modelo son las personas que generan
procesos, productos y servicios de calidad y asi buscar alcanzar altos estdndares de

desempeiio y calidad para los beneficiarios finales de sus servicios.

En la tesis titulada Disefio y Documentacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, segun
la norma ISO 9001:2000 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza del Valle” Ltda.
(Seccion de crédito y cobranzas), sefiala que el Sistema de Gestion de la Calidad es una
buena alternativa para las organizaciones que pretenden ser competitivas, pues es un

sistema que busca afirmar que todos los usuarios de las normas no solamente “hagan bien



las cosas” (eficiencia), sino ademas que “hagan las cosas correctas” (eficacia), brindando

asi un excelente servicio de crédito. (Duran Yazuma, 2008, pag. 135).

(Robalino Fierro, 2006) En su tesis sobre el disefio de un modelo de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2000 para el departamento de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Educadores de Tulcan Ltda. llegé a la conclusién de que en nuestro
pais, debido a que el mercado se vuelve mas competitivo junto con las exigencias de los
cliente, un cierto numero de Cooperativas buscan implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en las Normas ISO 9001. Sin embargo, el proceso de implementacion no
tiene duracién estimada o preestablecida todo depende de la situacién de la Cooperativa,
del grado de compromiso, involucramiento y participacion de la gerencia y de los miembros
de la organizacién, también depende de la disponibilidad de los recursos, la cultura
organizacional, la adaptacion de los cambio, la capacitacibn y entrenamiento necesarios
para los nuevos delineamientos, la confianza que se dé al sistema de gestién de la calidad

en todo su proceso de implementacion.

De lo anteriormente mencionado, se desprende que la gestion de la calidad para
Instituciones de Finanzas Populares y Solidarias, tiene como origen un concepto de amplio
éxito mundial, que para la realidad del Ecuador puede representar un gran catalizador de la
mejora en la ejecucion de sus programas y con ello de sus resultados institucionales. Se
busca entonces, que esta investigacion se convierta en una referencia para las
Instituciones de Finanzas Populares y Solidarias y se espera que sirva para que logren
mejorar la eficiencia en la ejecucion de sus operaciones y asi alcanzar mayores beneficios

enfocados en la poblacion de menores recursos de nuestro pais.

La administracién y aplicacion de los Sistemas de Calidad en el Ecuador, es un tema que ha
evolucionado con mayor fuerza en la Ultima década a partir de factores como la creacion de
la Corporacion de Calidad Total Ecuatoriana y los nuevos marcos normativos y regulatorios.

En este sentido es importante empezar a abordar estas teméticas con las Instituciones de
Finanzas Populares y Solidarias, dado que el eje del Modelo son las personas que generan
procesos, productos y servicios de calidad y asi buscar alcanzar altos estdndares de

desempeiio y calidad para los beneficiarios finales de sus servicios.
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2.2. Fundamentacioén teorica.
2.2.1. Laciudad de Biblian.
2.2.1.1. Ubicacion.

El cantdn Biblidn esta situado en el centro de la provincia del Cafar y atravesado por la via
Panamericana. Su ubicacion se da en la zona mas septentrional de la Hoya de Paute,

considerada una de las mas importantes de la Regién Interandina.
2.2.1.2. Limites.

La ciudad de Biblian limita;

» Al norte con el canton Canar.

» Al sur con la provincia del Azuay y el cantén Déleg.
» Al este con el canton Canar.
>

Y al oeste con los cantones Azogues y Cafar.
2.2.1.3. Altitud.
La altitud del canton Biblian es de 2608 msnm.
2.2.1.4. Superficie.
La superficie del cantdn Biblian es 205,30 Km2.
2.2.1.5. Division Politica.

Biblidn tiene cinco parroquias, una urbana y cuatro rurales.
La Unica parroquia urbana es Biblian con una extensién de 66.7 km cuadrados siendo
también la cabecera cantonal.
Las parroquias rurales son;

» Jerusalén 63.9 km cuadrados

» Turupamba 6.4 km cuadrados
» Nazo6n 63.8 km cuadrados
>

San Francisco de Sageo 4.5 km cuadrados.
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2.2.1.6. Hidrografia.

El sistema hidrografico esta integrado por el Rio Burgay y sus afluentes los Rios Galuay,
Cachi Tambo y Cashicay.

2.2.1.7. Poblacion.

Segun datos oficiales del Instituto Nacional de Estadistica y Censos —INEC- del Censo de
Poblacion y Vivienda (2010), el cantén Cafiar cuenta con aproximadamente 300.000

habitantes.

2.2.1.8. Economia

En el aspecto agrario existe variedad de cultivos como trigo, cebada, papas, verduras,
legumbres, hortalizas y areas de pastizales. En las areas boscosas se puede encontrar

especies tales como cedro, laurel, palo prieto e ishpingo.

La ganaderia tiene su mayor importancia en la crianza de ganado vacuno, lo que permite
una buena produccion de leche y carne.
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Bibli%C3%Al1n#Divisi.C3.B3n_pol.C3.ADtica

2.2.2. Cooperativas de ahorro y crédito.

2.2.2.1. Sector Cooperativo.

"Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido
en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas, sociales y culturales en
comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con

personalidad juridica de derecho privado e interés social.

Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en
la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, a los valores y principios universales del cooperativismo y a las practicas de Buen

Gobierno Corporativo."
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2.2.2.2. Base Legal.

Conforme a lo dispuesto en el Art. 14, numeral 35 del Codigo Orgéanico Monetario y
Financiero en el que determina entre las funciones de la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera “Establecer la segmentacion de las entidades del Sector Financiero
Popular y Solidario.”; la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera expide la
resolucion No. 038-2015-F el 13 de febrero de 2015, en la que establece la norma para la

segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario.

Articulo 1.- Las entidades del sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al

saldo de sus activos se ubicaran en los siguientes segmentos:

Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80'000.000,00
2 Mayor a 20'000.000,00 hasta 80'000.000,00
3 Mayor a 5'000.000,00 hasta 20'000.000,00
4 Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00

Hasta 1'000.000,00

Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales

Cuadro 1: Segmentos del sector financiero
Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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2.2.2.3. Ranking en base al Patrimonio

PATRIMONIO

ENTIDADES 31/02/2015 31/02/2015 31/03/2015 31/03/2015
$ % $ %

C A B
POLICIA NACIONAL 81,996.97 11.51 81,816.28 11.48
JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 95,633.54 13.42 96,369.08 13.52
JARDIN AZUAYO 57,936.14 8.13 58,416.92 8.20
29 DE OCTUBRE 42,184.83 5.92 40,264.18 5.65
RIOBAMBA 34,521.88 4.84 34,616.34 4.86
MEGO 32,076.63 4.50 32,165.65 4.51
SAN FRANCISCO 37,384.19 5.25 37,530.46 5.27
OSCUs 31,581.84 4.43 31,556.54 4.43
COOPROGRESO 31,513.80 4.42 31,648.96 4.44
CACPECO 33,485.31 4.70 33,533.85 4.70
SERVIDORES PUBLICOS DEL MINISTERIO DE
EDUCACION Y CULTURA 24,707.43 3.47 24,922.56 3.50
MUSHUC RUNA 27,420.08 3.85 27,410.44 3.85
23 DE JULIO 22,814.52 3.20 22,829.27 3.20
EL SAGRARIO 21,180.57 2.97 21,179.61 2.97
ANDALUCIA 23,173.20 3.25 23,234.89 3.26
ALIANZA DEL VALLE 20,632.77 2.90 20,543.10 2.88
ATUNTAQUI 18,187.83 2.55 18,230.26 2.56
SANTA ROSA 18,774.53 2.63 18,852.24 2.65
PABLO MUNOZ VEGA 15,929.10 2.24 15,950.73 2.24
CACPE BIBLIAN 16,622.56 2.33 16,792.70 2.36
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 13,597.39 191 13,582.63 191
15 DE ABRIL 11,296.45 1.59 11,286.64 1.58
TOTAL 1ER PISO 712,651.55 100.00 712,733.34 100.00
FINANCOOP 9,833.96 10,772.04
TOTAL 1ERY 2DO PISO 722,485.51 723,505.38

Cuadro 2: Segmentos del sector financiero

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

14




2.2.3. La calidad.

2.2.3.1. Concepto.

El diccionario de la lengua espafiola define al término calidad como:
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor gque las restantes de su especia. (ARISTOS, 2014)

Calidad, es “La idoneidad para el uso” (JURAN, 1990).

Calidad, es “Un grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del mercado” (DEMING, 1989).

2.2.3.2. Calidad para el cliente

Cuando hablamos de calidad para el cliente nos estamos refiriendo a:

» Estudiar las necesidades del cliente: el cliente ya no se limita a comprar un producto
0 servicio, sino que esperar obtener satisfaccibn a sus expectativas a cambio de
dinero. (LOPEZ REY , 2011)

» Mejorar las prestaciones: no sélo aumentando la calidad de un producto se consigue
satisfacer al cliente, en ocasiones tienen mas importancia concepto como plazos,
flexibilidad, embalaje, atencion personal, etc. (LOPEZ REY , 2011)

» Controlar la satisfaccion: si hemos conocido las necesidades del cliente y mejorado
nuestras prestaciones, pero no llegamos a conocer sus efectos, no sabremos si

vamos en la direccion correcta o en la equivocada. (LOPEZ REY , 2011)

2.2.3.3. Calidad parala empresa.

Sin perder la vista la calidad que afecta al cliente, el desarrollo de la calidad para la empresa

se centra en los siguientes apartados:

» Mejora tecnoldgica de procesos: hay que reconvertir los procesos para conseguir
productos y servicios de mayor calidad. (LOPEZ REY , 2011)
» Mejora econOmica de procesos: esta mejora se obtiene suprimiendo partes
innecesarias del proceso. (LOPEZ REY , 2011)
15



» Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia de la empresa
se encuentra por encima del beneficio a corto plazo. Con esto se demuestra que la
calidad no es un tema de oportunidad, sino estratégico, pues el objetivo es llegar a
poseer una reputacion de calidad, la cual representa un recurso econémico mas en
el activo de la empresa. (LOPEZ REY , 2011)

2.2.3.4. Factores relacionados con la calidad.

Para tener productos y/o servicios de calidad hay que tomar en cuenta los siguientes

factores:

1. Dimensién Técnica.- Se refiere a la tecnologia y todo lo referente a los factores
cientificos que de manera directa o indirecta intervienen en la fabricacion del
producto y/o servicio.

2. Dimensién Humana.- Pretende preservar las relaciones que tiene la empresa con el
cliente y viceversa.

3. Dimensién Econémica.- Ambiciona disminuir costos tanto para el cliente como para
la empresa.

(VILLALBA, 2009)

2.2.3.5. Administracion de la calidad.

La administracion de calidad es una parte de la organizacion que se encarga de la deteccion
pronta de los defectos que pueden producirse en cualquier area de producciéon de un

producto y/o prestacion de un servicio.

La responsabilidad de la administracion de la calidad segun Fergenbraurn (1983) son:

e Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad.
e Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del producto

resultante.

o Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto, por

linea de producto.

o Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del control de
calidad y publicar manuales para uso del personal correspondiente.
16



e Integrar a todos los colaboradores en el componente organizacional del control de
calidad y realizar mediciones de la efectividad para determinar la contribucion de la

funcion del control de calidad a la rentabilidad y progreso de la institucion.

2.2.3.6. Los 14 pasos de la administracién por calidad.

Dentro de los 14 pasos de Crosby tenemos:

1. “Asegurar que la direccion este comprometida con la calidad.

2. Formar el equipo para la Mejora de la Calidad con representante de cada
departamento.

3. Capacitar al personal en el tema de la calidad.

4. Establecer mediciones de calidad.

5. Evaluar los costos de calidad.

6. Crear conciencia sobre la calidad.
7. Tomar acciones correctivas.

8. Planificar el dia “cero defectos”.

9. Festejar el dia de los cero defectos.
10. Aliciente a los colaboradores para que se fijen metas de mejoramiento para él y sus

grupos.
11. Eliminar las causas de los errores.
12. Dar reconocimiento.

13. Formar consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso
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2.2.4. Sistemas de gestion de la calidad.

2.2.4.1. Concepto.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta todas las
fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio postventa.
(LOPEZ REY , 2011)

e Mayor conducta de las
operaciones
VENTAJAS DEL SISTEMA e Normalizacion de los procesos
DE CALIDAD __J e Conocimiento de la organizacion
e Reduccion de costos de mala
calidad

Mayor productividad

Figura 1: Ventajas del Sistema de Calidad
Fuente: Norma ISO 9001:2008
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

2.2.4.2. Modelos de sistemas de gestién de calidad.

Destacamos los siguientes sistemas de gestion de la calidad:

» Normas de la serie ISO 9000
Las normas 1SO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para
la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una
reputacion global como base para el establecimiento de sistemas de gestion de la
calidad. (LOPEZ REY , 2011).
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» Gestion de la calidad total:
La gestion de la calidad total (TQM, Total Quality Management) es un conjunto de
técnicas y consejos valiosos para un cambio cultural y para los que no existen
normas. (LOPEZ REY , 2011).

» Modelo EFQM:
La Fundacién Europea para la Calidad en la Gestion desarroll6 en 1991 un modelo
de excelencia, estructurado en dos grandes bloques: los agentes (lo que la
organizacién hace) y los resultados (lo que la organizacion logra). Actuando en la
direccién adecuada y de forma sistematica y planificada sobre los agentes, se deben
producir mejoras en los resultados. (LOPEZ REY , 2011)

2.2.4.3. Los 8 principios béasicos de la gestion de la calidad.

Los principios de gestion de calidad pueden ser utilizados por gerentes ejecutivos para guiar
a sus organizaciones en un mejor desempefio. Conjuntamente estos principios son
derivados de experiencias colectivas, como también de los conocimientos de expertos en

todo el mundo.

“Los ocho principios estan definidos en la norma ISO 9000:2005- Sistema de Gestién de
Calidad- Fundamentos y Vocabulario.” (ISO COPYRIGTH OFFICE, 2005)

1. Organizacion enfocada a los clientes.- Las empresas dependen de sus clientes,
por lo cual tienen que comprender sus necesidades ya sean estas actuales y/o

futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo.- Los lideres instauran la unidad de propdsito y direccion de la
organizacion. Ellos deben ingeniar y conservar un ambiente interno, en el mismo que
los colaboradores logren involucrarse completamente con el fin de lograr objetivos de

la organizacion.

3. Participaciéon del personal.- El personal de todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y su completo compromiso viabiliza el uso de sus habilidades para el

beneficio de la misma.

4. Enfoque basado en procesos.- Un resultado ansiado se logra eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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5. Enfoque en el sistema para la gestion.- Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de

una organizacion en el logro de sus objetivos.
6. Mejora continua.- Deber ser un objetivo permanente de la organizacion.

7. Enfoque basado en hechos para toma de decisiones.- Las decisiones se basan

en el andlisis de datos y en la informacion.

8. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.- Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.2.4.4. Normas ISO 9000.

La familia de las normas ISO 9000 del afio 2000 (edicidon en vigor, actualmente) esta
constituida por tres documentos basicos:

» IS0 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y vocabulario.
» IS0 9001: Sistemas de Gestidn de la Calidad: Requisitos.

» IS0 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad: Guia para llevar a cabo la mejora.

La norma ISO 9001 y 9004 se han desarrollado como un par consistente o par coherente de
normas. Mientras que la norma ISO 9001 se orienta mas claramente a los requisitos del
sistema de gestién de calidad de una organizacion (y su mejora continua), la norma ISO
9004 va mas lejos y proporciona recomendaciones para llevar a cabo la citada mejora.
(LOPEZ REY , 2011)

PRODUCTO O Necesidades del Expectativas del

SERVICIO DE |:> cliente |::> cliente
CALIDAD

U

Percepcion del Producto y/o Caracteristicas

beneficio <:| servicio <:| del
prestado Producto/Serv.

Figura 2: Satisfaccion del Cliente
Fuente: Texto Basico Calidad Total, Espoch 2009.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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RESPONSABILIDAD DE LA
GERENCIA

ACCIONES PREVENTIVAS
Y CORRECTIVAS

AUDITORIAS INTERNAS
DE CALIDAD

ELEMENTOS ISO

MEJORAMIENTO
CONTINUO

Figura 3: Elementos de la ISO.
Fuente: Texto basico Calidad Total, Espoch 20009.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.

2.2.4.5. Norma ISO 9001:2008.

Es un método de trabajo que permite mejorar la calidad y satisfaccién del consumidor. La
ISO 9001:2008, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de
calidad debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el
exigente mercado actual. (ISO COPYRIGTH OFFICE, 2008)

2.2.45.1. Requerimientos basados en la ISO 9001:2008.

2.2.45.1.1. Objeto y campo de aplicacion.

“Las Normas ISO 9001:20008 especifica los requisitos para un Sistema de Calidad de
Gestion de la Calidad y est4 enfocada a auxiliar a las organizaciones, a establecer un

sistema para la Gestion de Calidad cuando tenga la necesidad de:

v' Demostrar que tiene la capacidad para proporcionar de forma coherente productos

y/o servicios que satisfagan los requisitos de sus clientes.
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v' Aumentar la satisfaccion de sus clientes mediante la aplicacién eficaz del sistema,
incluyendo los procesos de mejoramiento continuo del sistema y el aseguramiento de

la conformidad.
Los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008 son genéricos y es posible

aplicarlos a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto y /o servicio

suministrado.

2.2.4.5.1.2. Normatividad de referencias.

El propésito de la Norma Internacional ISO 9001:2008 es establecer objetivamente, que el
Sistema de Gestion de la Calidad implantado en la Organizacion sea desarrollado en el
marco de la Norma Internacional 1ISO 9001:2008.

2.2.4.5.1.3. Términos y definiciones.

La Norma Internacional ISO 9001:2008 se apoya en la Norma ISO 9000:2008 para unificar
los términos y definiciones que se utiliza para su aplicacion, por consiguiente, es importante
que los interesados en la Implantacion de esta nhorma inicie este proceso por el estudio del

glosario de la calidad y dar a conocer al resto de la organizacion.

2.2.4.5.1.4. Sistema de gestion de la calidad.

Requisitos Generales

Identificar con precision cuales son los procesos que realizamos en la organizacion, para

cumplir con la mision que ha dado lugar a que hayamos integrado esta unidad de negocios.

Manual de Calidad

Este especifica la politica de calidad de la empresa y la estructuracidbn necesaria para
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda la
empresa. En él se describen la politica de calidad de la empresa, la estructura

organizacional, la mision de todo elemento involucrado en el logro de la Calidad.
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¢ Unica referencia oficial.

e Unifica comportamientos de decision y operativos.

¢ Clasifica la estructura de responsabilidades.

e Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

e Es uninstrumento para la Formacién y la Planificacion de la Calidad.

o Esla base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

Control de Documentacion

Establece un método para controlar los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
que defina los medios para:

e Determinar los niveles de firmas para la elaboracion revision y aprobacion de los

documentos de calidad.

e Aprobar los documentos antes de su emision, v,

e Revisar y actualizar documentos cuando sean necesarios.

Control de los Registros

Establece, mantiene y controla los registros que proporcione evidencia de conformidad con

los requisitos y de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad:

¢ Requiere establecer un procedimiento documentado y obligatorio.

e Determinar un lugar para que funcione como archivo histérico.

o Establecer las acciones necesarias para que los registros permanezcan legibles.
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2.2.4.5.1.5. Responsabilidad de la direccion.

El éxito de cualquier proyecto de administracion y desarrollo solamente puede asegurarse
cuando existe un compromiso visible de la direccion para que se lleve a cabo hasta alcanzar

el objetivo propuesto.
El liderazgo, el compromiso y la participacion activa que muestre la direccidén son esenciales
para el éxito del sistema de gestién de la calidad y para lograr beneficios que alcancen a

todas las partes interesadas.

Enfoque al Cliente

El propdsito mas latente dentro del enfoque al cliente estas las necesidades y expectativas
que este tiene con el fin de cumplir los objetivos de conseguir la satisfaccion. Este enfoque

se lo debe destinar tanto al cliente interno como externo.

Politica de Calidad

Las politicas de calidad deben ser factibles de cumplirse, no se debe contener enunciados
gue la empresa no pueda cumplir, de ser asi, se perdera la motivacion del personal cayendo

en la frustracion.

Planificacién

Radica en la definicion de procesos necesarios para cumplir los requisitos de calidad de
manera efectiva y con ello pueda establecer el marco de referencia para crear los objetivos
de calidad. En la planeacién de calidad debe definirse los objetivos de calidad.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Delimitar y anunciar a los colaboradores de la organizacién las responsabilidades y
autoridades de cada puesto, con el fin de que cada persona las conozca claramente y le
permita ayudar en la obtencion de los objetivos de calidad y establecer su participacion,

motivacién y compromiso.
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Revisidn de la Direccién

Los ejecutivos del primer nivel deben involucrarse en la revision del sistema de Gestion de la
Calidad para asegurar la efectividad, el cumplimiento de la politica, los objetivos de calidad

para proveer los recursos necesarios en el desemperfio eficiente y eficaz del sistema.

2.2.4.5.1.6. Gestion de los recursos.

Inteligencia Emocional

El término Inteligencia Emocional se refiere a la capacidad humana de sentir, entender,
controlar y modificar estados emocionales en uno mismo y en los demas. Inteligencia

emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas.

El concepto de Inteligencia Emocional, aunque esté de actualidad, tiene a nuestro parecer
un claro precursor en el concepto de Inteligencia Social del psicélogo Edward Thorndike
(1920) quien la definio como "la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y mujeres,

muchachos y muchachas, y actuar sabiamente en las relaciones humanas".

Provisién de Recursos

Identificar la direccién y proporcionar el talento humano y materiales esenciales para cumplir

con los requisitos de calidad del cliente y del sistema de gestion de calidad.

Talento Humano

Seleccionar personal competente para efectuar trabajos que impacten en la calidad de los

resultados del sistema de gestion de calidad.
Infraestructura
Una infraestructura adecuada para los procesos realizados en la organizacion, es ideal para

alcanzar los objetivos de calidad y la conformidad de los productos y procesos requeridos

por los clientes.
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Ambiente de Trabajo

El ambiente de trabajo debe tener una influencia positiva en la motivacion, satisfaccion y
desempefio del personal con el fin de optimizar el desempefio de la organizacion.

2.2.4.5.1.7. Realizacién del producto

Para la realizacién del producto es necesario:

Planificacién de la realizacién del producto

Determinar e implantar planes para realizar todos los procesos debe ser primordial para

asegurar el cumplimiento de los requerimientos de los clientes internos y externos.

Procesos relacionados con el cliente

Confirmar los requerimientos del cliente acerca de cada producto y /o servicio de manera
que se tenga la seguridad que son adecuados, definidos y comprendidos.

Disefio vy desarrollo

Fomentar procedimientos de control, verificacion y validez, del disefio y desarrollo del
producto de tal manera que se obtenga seguridad al cumplir con todos los requisitos

especificados por el cliente, organismos de gobierno y estatutos de ley.

Compras
Adquirir proveedores confiables que cumplan con los requisitos solicitados por la
organizacion y que a su vez, estos sean incorporados en el proceso de produccion con la

seguridad de que el producto final cumplird los requisitos del cliente.

Produccién vy prestaciéon de servicios

Establecer los medios de produccion y prestacion del servicio que lleven a cabo bajo

condiciones controladas en todas las etapas del proceso.
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2.2.4.5.1.8. Medicion, andlisis y mejoramiento.

“Proposito Sequimiento y Medicion”

Poner énfasis en los proceso de medicidn y seguimiento para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente y mejorarlo, asi como desarrollar los procesos de auditorias internas.

Auditaria Interna:

Asegurar que las actividades realizadas para el sistema de gestion de la calidad cumplen

con efectividad los requisitos especificados.

Propésito de mejora

Establecer un plan de mejoramiento permanente del sistema de gestion de la calidad y de
las operaciones en general. Cuando se presenten no conformidades es necesario investigar
profundamente las causas y esforzarse lo necesario para eliminarlas, de esta manera se

evitara que se repitan.

Actividades

e Mejora continua

e Accidn correctiva

e Accibn preventiva

2.3.  Fundamentacién legal.

La Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria en su Titulo |, Del Ambito, Objeto y

Principios.

Art. 3.- Objeto.- La presente Ley tiene por objeto:

a) Reconocer, fomentar y fortalecer la Economia Popular y Solidaria y el Sector
Financiero Popular y Solidario en su ejercicio y relacién con los demas sectores de la

economia y con el Estado;
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b) Potenciar las practicas de la economia popular y solidaria que se desarrollan en las
comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades, y en sus unidades economicas
productivas para alcanzar el Sumak Kawsay;

c) Establecer un marco juridico comun para las personas naturales y juridicas que
integran la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario;

d) Instituir el régimen de derechos, obligaciones y beneficios de las personas y
organizaciones sujetas a esta ley; vy,

e) Establecer la institucionalidad publica que ejercerd la rectoria, regulacién, control,

fomento y acompafiamiento.

Art. 7.- Glosario.- Para los fines de la presente Ley, se aplicaran las siguientes

denominaciones:

a) Organizaciones del sector asociativo, como "asociaciones";
b) Organizaciones del sector cooperativista, como "cooperativas";
c) Comité Interinstitucional de la Economia Popular y Solidaria y del sector Financiero
Popular y Solidario, como "Comité Interinstitucional”;
d) Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, como "Superintendencia";
e) Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria, como "Instituto”;
f) Junta de Regulacion del Sector Financiero Popular y Solidario, como "Junta de
Regulacion"y,
g) Corporacién Nacional de Finanzas Populares y Solidarias, como "Corporacion.
La Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria en su Titulo Il, Capitulo I, Seccién 3, De
las Organizaciones del Sector Corporativo.

Art. 21.- Sector Cooperativo.- Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades
de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
economicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta

y de gestion democrética, con personalidad juridica de derecho privado e interés social.

Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en
esta Ley y a los valores y principios universales del cooperativismo y a las précticas de Buen

Gobierno Corporativo.

Art. 22.- Objeto.- El objeto social principal de las cooperativas, serd concreto y constara en

su estatuto social y debera referirse a una sola actividad econémica, pudiendo incluir el
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ejercicio de actividades complementarias ya sea de un grupo, sector o clase distinto,

mientras sean directamente relacionadas con dicho objeto social.

Art. 23.- Grupos.- Las cooperativas, segun la actividad principal que vayan a desarrollar,
perteneceran a uno solo de los siguientes grupos: produccion, consumo, vivienda, ahorro y

crédito y servicios.

En cada uno de estos grupos se podran organizar diferentes clases de cooperativas, de
conformidad con la clasificacién y disposiciones que se establezcan en el Reglamento de

esta Ley.

Art. 27.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Estas cooperativas estaran a lo dispuesto en

el Titulo Il de la presente Ley.

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria en su Titulo Ill, Capitulo I, De las

Organizaciones del Sector Financiero, Popular y Solidario.

Art. 78.- Sector Financiero Popular y Solidario.- Para efectos de la presente Ley, integran
el Sector Financiero Popular y Solidario las cooperativas de ahorro y crédito, entidades

asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro.

Art. 79.- Tasas de interés.- Las tasas de interés maximas activas y pasivas que fijaran en
sus operaciones las organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario seran las

determinadas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

Art. 80.- Disposiciones supletorias.- Las cooperativas de ahorro y crédito, entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro, en lo no previsto en
este Capitulo, se regirdn en lo que corresponda segun su naturaleza por las disposiciones
establecidas en el Titulo Il de la presente Ley; con excepcidon de la intervencion que sera

solo para las cooperativas de ahorro y crédito.
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Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

TITULO |
Objetivo y &mbito de aplicaciéon

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de
la calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con las
actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de
los compromisos internacionales en ésta materia; ii) garantizar el cumplimiento de los
derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la salud
humana, animal y vegetal, la preservacién del medio ambiente, la proteccién del consumidor
contra practicas engafiosas y la correccion y sancién de estas practicas; vy, iii) Promover e
incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la sociedad

ecuatoriana.

Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- Igualdad de condiciones para la transaccion de bienes y
servicios producidos en el pais e importados;

2. Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de otros
paises, de conformidad con practicas y procedimientos internacionales, siempre y
cuando sean convenientes para el pais;

3. Participacion.- Garantizar la participacion de todos los sectores en el desarrollo y
promocion de la calidad;

4. Excelencia.- Es obligacién de las autoridades gubernamentales propiciar estandares
de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social; v,

5. Informacion.- Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema

ecuatoriano de la calidad en la difusion permanente de sus actividades.

Art. 3.- Declérase politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en los
ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la productividad,

competitividad y del desarrollo nacional.

Art. 4.- Son objetivos de la presente Ley:

a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad;
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b) Coordinar la participacion de la administracion publica en las actividades de
evaluacion de la conformidad;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocién de la calidad en la
sociedad ecuatoriana;

d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracién, adopcion y
aplicacion de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la
conformidad,;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la
evaluacién de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales
de los que el pais es signatario;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la
comercializacién de bienes y servicios, nacionales o importados; vy,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para la
correcta y oportuna notificacion e informacion interna y externa de las normas, los

reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Art. 5.- Las disposiciones de la presente Ley, se aplicaran a todos los bienes y servicios,
nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais, segun
corresponda, a las actividades de evaluaciéon de la conformidad y a los mecanismos que

aseguran la calidad asi como su promocion y difusion.

2.4. Marco institucional.

2.4.1. CACPE Biblian Cooperativa.

CACPE BIBLIAN LTDA es una cooperativa financiera de ahorro y crédito controlada por la
Superintendencia de Bancos y seguros, que brinda sus servicios en las Ciudades de Biblian,
Azogues, Cuenca, Cafar y Nazon que tiene entre sus objetivos principales fomentar en los
socios y terceros, mejores condiciones de trabajo y el aumento de la produccién y la
productividad, mediante la prestacion de servicios financieros competitivos y oportunos.
CACPE BIBLIAN LTDA actualmente consolidada entre las mejores Cooperativas de su clase

a nivel nacional.

Gracias al trabajo profesional y responsable, sobre todo al apoyo y a la confianza recibida
por sus socios, realizando planes de autogestion se cumple con un suefio muy anhelado

inaugurar su propio local en Biblian en el afio de 1996.
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Gracias al crecimiento y solvencia de CACPE BIBLIAN y con el objetivo de extender sus
servicios en nuevos mercados abrieron sus oficinas en la ciudad de Azogues en Enero de

2001, donde recibi6 gran acogida y pudo inaugurar su propio local pocos afios después.

Uno de los hechos mas importantes y trascendentales en su vida institucional fue en el afio
2005, cuando pasa al control de la Superintendencia de Bancos, siendo la primera y Gnica
institucion financiera que nacié en la provincia del Cafiar controlada por el organismo,
gracias a la seriedad, seguridad y solvencia en el manejo de los recursos que CACPE
BIBLIAN tiene a su cargo.

Gracias a esta gran trayectoria CACPE Biblian ha recibido varios reconocimientos, entre los
cuales podemos destacar: La revista financiera GESTION en su Edicién de Aniversario de
Junio de 2007 #156 consolida a la cooperativa en el tercer lugar a nivel nacional de entre su
grupo debido a los buenos indicadores financieros. En la Revista Andlisis Semanal de
Walter Spurrier sobre la Economia y Politica del Ecuador en su publicacién del 20 de
Febrero del 2008 ubica a CACPE Biblian en el segundo lugar a nivel nacional de acuerdo a
los indicadores CAMEL.

Entre sus principales reconocimientos destaca, Premio EKOS de ORO 2009 a la Mejor
Cooperativa de su grupo, otorgado por la reconocida Revista Ekos, en el afio 2010 fue

calificada como la nimero uno de su clase en el Ranking de la Revista Gestién 2010.

En el aflo 2011 se consolida como la MEJOR COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO,
obteniendo asi el PREMIO EKOS DE ORO 2011 por sus indices de solvencia, calidad,

rentabilidad y constante crecimiento en el Austro ecuatoriano.

Actualmente se encuentran ubicados en el segundo lugar entre las cooperativas de ahorro y

crédito medianas segun analisis de la revista Ekos.

Entre sus principales objetivos, la Cooperativa pretende acercarse mas a la comunidad y a
sus socios/clientes a través de un servicio personalizado, priorizando la capacitacion y
orientacion a los socios/clientes sobre las ventajas del ahorro y del crédito como herramienta

para mejorar las condiciones de vida y de trabajo.

CACPE BIBLIAN se ha caracterizado por la cordialidad de sus funcionarios y por apoyar al

engrandecimiento de su gente brindando créditos de consumo, microempresa y vivienda
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siendo el pilar fundamental para el desarrollo de muchas familias de Biblian y el Austro del
pais, haciendo realidad su slogan: " NACIMOS PARA CRECER JUNTOS"

2.4.2. Resefia histoérica.

Inicia su trayectoria en el afio 1992, cuando un grupo de artesanos del cantén Biblian,
tuvieron la idea de formar una Cooperativa de Ahorro y Crédito dedicada a brindar

soluciones y alternativas a las iniciativas de progreso de todos sus socios.

El 21 de enero de 1993 mediante Acuerdo Ministerial 000361 es aprobada e inscrita en el
Registro General de Cooperativas; el 23 de abril de 1993 abre sus oficinas en el antiguo

convento parroquial de Biblian.

Conforme transcurre el tiempo decidimos ampliar nuestros horizontes hacia la ciudad
de Cafar, inaugurando nuestra oficina el dia 21 de agosto del 2011 en presencia de
moradores y autoridades locales.

Luego de gestionar los recursos y tramites correspondientes, inauguramos la segunda
agencia en la ciudad de Cuenca el dia miércoles 15 de febrero del 2012, en la Parroquia El
Batan, sector El Arenal, cumpliendo con la respectiva reglamentacion y siempre con nuestro
objetivo principal que es alcanzar un mejoramiento sostenible en la calidad de vida de los

socios y a su vez ampliando nuestros servicios.

Trayectoria

ARo 1993: Matriz Biblian

Afo 2001: Agencia Azogues

Afo 2004: Control por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Afo 2008: Ventanilla en Nazon.

Afio 2008: Agencia Cuenca (Sector mercado 12 de abril).

Afo 2010: Ventanilla Biblian
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Ao 2011: Agencia Cafiar

Afo 2012: Agencia Cuenca (sector El Arenal)

2.4.3. Misiony Vision.

Mision:

Apoyar el desarrollo socio econémico y el mejoramiento del nivel de vida en el Austro siendo

un aliado de microempresarios,

mediante la prestacion de servicios financieros competitivos que satisfagan las necesidades

de la comunidad y un enfoque de calidad, solvencia y gestion reconocidas a nivel nacional.

Vision:

Ser la mejor opcion en servicios financieros en la Provincia del Cafar y en el Austro por la
cobertura, liderazgo, solvencia y calidad de servicio. Su gestion integral se fortalece por el
compromiso de directivos y empleados alcanzando una Calificacion de Riesgo de A y alta

fidelidad de sus socios y clientes.

migrantes y empleados bajo relacion de dependencia,

2.4.4. Valores institucionales.

Para el cumplimiento de su Mision y el logro de su Visién la cooperativa ha establecido

como guias de conducta de todos quienes hacen la cooperativa los siguientes valores:

Tabla 1: Valores Institucionales

Honradez

Actuar de acuerdo con principios morales
incluso cuando uno se siente presionado a

hacer otra cosa.

Compromiso

Predisposicién y actitud para que por sobre
los intereses personales sobresalgan los

objetivos institucionales y de la comunidad.

Mantener alta consideracion hacia las
personas, sin ningun tipo de discriminacion.
Reconocer la valia y pensamientos de los

demas como espero que otros reconozcan y
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Respeto e Igualdad

respeten los mios. Escuchar sus opiniones y
criterios y compartir sus sentimientos, ideas y

aspiraciones de manera abierta y espontanea.

Solidaridad

Comprender y aceptar los sentimientos,
necesidades y formas de ser de los clientes

mediante una atencion de calidad.

Compairierismo

Fomentar y desarrollar un ambiente de trabajo
en equipo en el que los miembros del equipo
compartan y se comprometan con la mision,
vision y objetivos institucionales, y formen

parte de sus objetivos

Competitividad

Apreciar la permanente mejora en el servicio
a los demas, clientes externos e internos,
buscando la satisfaccion de sus demandas y
el 6ptimo uso de los recursos de la

cooperativa.

Fuente: CACPE Biblian Ltda.

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

2.4.5. Objetivos organizacionales.

En la definicion de los Objetivos Organizacionales de la Cooperativa se han considerado

como referencia cuatro dimensiones:

e Dimensién Financiera

e Mercado —Clientes — Cobertura

e Estructura Organizacional- Procesos Internos — Tecnologia

e Desarrollo Organizacional — Cliente Interno.

La definicién de los Objetivos y sus respectivas Estrategias se sustenta en el andlisis FODA,
la informacion del estudio de mercado realizado por la Cooperativa, la evaluacién del
posicionamiento institucional en sus mercados de intervencién y las potencialidades que

presentan y la identificacion de las expectativas y demandas de los clientes internos y

externos.

35




Una gestion eficiente de las diferentes perspectivas estan dirigidas a la obtencion de
‘resultados econdmicos positivos”, indicador que esta definido a través de un Objetivo

Organizacional Macro relacionado con la “Rentabilidad”.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA
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3. Metodologia.

3.1. Contexto.

La base de este proyecto esta centrada en la Matriz principal de la Cooperativa CACPE
BIBLIAN LTDA. y se indagara con base en dos tipos de investigacion. El primero es el
exploratorio, puesto que sirve para familiarizar al investigador con un tema que hasta el
momento le es parcialmente desconocido y que ha sido poco estudiado dentro de la
Cooperativa, a partir de esto se pueden descubrir las bases y lograr informacién que permita
como resultado del estudio, la formulacion de una hipétesis. Y el segundo es el
experimental, el cual consiste en comprobar la hipétesis formulada por medio de la préactica,
a partir de la recoleccion de datos y andlisis de resultados; se encontraran las
caracteristicas y detalles principales del objeto de estudio que serdn analizados

cuidadosamente.

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de una
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios cada vez mas innovadores.

En la actualidad el proceso de mejora continua significa una estrategia eficaz para
desarrollar cambios positivos con ayudan al ahorro econdmico tanto para las instituciones
como para los consumidores, ya que producto de las fallas de calidad resulta incrementos
en los costos, a mas de ello dentro de este proceso existe un mejoramiento interno en el
desarrollo del Talento Humano dentro de una empresa, ya que surge la necesidad de
cambios de mentalidad y de actitud en todas las actividades que a diario realizan y en el

servicio que ofrecen a los clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad certificado demuestra el compromiso de su empresa
con la calidad y la satisfaccion del cliente, ademas resalta la previsibilidad en las
operaciones internas, asi como capacidad para satisfacer los requisitos del cliente,
generando una vision general que hace mas facil manejar, medir y mejorar los procesos

internos de la empresa.

Un Sistema de Gestién de la Calidad implementado y documentado permite controlar los
diferentes procesos internos definidos de una organizacioén, contribuyendo asi al incremento

de la eficiencia y eficacia institucional.
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3.2.  Participantes.

Los participantes en el presente estudio son:

Gerente General
Directores de Area

Empleados de cada departamento.

SR NEE NN

Clientes

3.3. Métodos.

Para apoyar el tipo de investigacién se empled el método Analitico, ya que permitié conocer
los rasgos principales relacionados con la implementacion de SGC dentro de la organizacion
el cual nos permitira realizar la desmembracion de un todo en sus elementos para observar
la naturaleza, peculiaridades, relaciones y procesos, etc. Es la observacion y examen

minucioso de los procesos en patrticular.
Luego el método que se usO es el inductivo donde se argumenté el problema de

investigacion en un orden racional. Es muy importante por cuanto fundamentara la

formulacion de las hipétesis y las demostraciones.

3.4. Poblacion y muestra.

3.4.1. Poblacion.

En esta investigacion la poblacién estuvo constituida por el nUmero total de socios que tiene
la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. En su Matriz Biblian, asi como del

total de nUmero de empleados que mantiene la institucion en la jurisdiccion antes descrita.

3.4.2. Muestra.

En virtud de que la poblacion de clientes de la Cooperativa es amplia para determinar la

muestra se utilizé la siguiente féormula:

n= K2 pgN
E?(N-1)+K’pq
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Siendo:

K2: Coeficiente cuyo valor esta en funcién del nivel de confianza requerido por el
investigador. (Porque el nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de
nuestra investigacion sean ciertos: un 90% de confianza es lo mismo que decir que nos
podemos equivocar con una probabilidad del 10%.), en nuestro caso nuestro coeficiente es
de 2,72.

p - q: Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la
opcién mas segura. g: proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir,

es 1-p. n: tamafio de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

N: Tamafio del universo o poblacién, en nuestro caso se considera el nUmero de socios que

pertenecen a la Matriz Biblian y estos son 11.310 socios.

E2: Es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que obtendriamos
si preguntaramos al total de ella, en nuestro caso es del 10%.
Aplicando la férmula de la muestra se obtiene que:
n= 2,70(0,50)(0,50)(11310)
(0,03)?(11310-1)+2,70(0,50)(0,50)

n= 7634,25
10,85
n= 704

3.5. Técnicas e instrumentos.

3.5.1. Técnicas.

3.5.1.1. Técnica bibliogréfica.

Las técnicas bibliograficas y documentales en la investigacion cientifica brindaron gran

ayuda porque a través de ellas se pudo encontrar informacién que nos ayudd a comprobar
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las hipétesis y que se elabor6 en el proceso; llevandonos a un avance para obtener
resultados. En ellas se conservé documentos los cuales guardan informaciéon de distintos
eventos ocurridos, siendo importantes porque hay datos escritos y visuales que son
utilizados como parte de la investigacion.

3.5.1.2. Encuestas

Para el analisis de la calidad segun los Principios basicos de la ISO 9000:2008 se procedi6
a plantear la técnica del cuestionario el mismo que se aplicé en primera instancia al Gerente

de la cooperativa para determinar aspectos relativos a la calidad.
Posterior a realizar la encuesta al Gerente, se realiz6 una encuesta dirigida al personal

interno asi como a los socios de la misma para determinar la satisfaccion del cliente con

respecto a la atencion en la organizacion.

3.5.1.3. Analisis de procedimientos y funciones
Para la formulacion del Sistema de Gestion de Calidad se procedi6é a analizar los procesos
realizados dentro de las areas que abarcara el Sistema de gestion de Calidad; asi como
también se realiz6 el estudio de los manuales de funciones que posee la institucion; de igual
manera se realiz6 el andlisis de los respectivos resultados de las encuestas aplicadas para

la obtencién de informacion.

3.5.2. Instrumento.

3.5.2.1. Fichabibliogréfica.

Se utilizo la ficha bibliografica que se detalla en el Anexo Nro. 1
3.5.2.2. Cuestionarios de las encuestas.
Los cuestionarios utilizados para encuestar al Gerente, a los socios y personal interno de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., se los presenta en los Anexos Nro. 2,
3y4.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE
BIBLIAN LTDA. MATRIZ BIBLIAN
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4. Diagnhostico actual de la Cooperativa de ahorro y crédito CACPE Biblian Ltda.

matriz Biblian.

4.1. Analisis administrativo.

4.1.1. Analisis organizacional.

41.1.1. Planeacion.

En el diagnostico realizado a las areas de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CACPE BIBLIAN LTDA. MATRIZ BIBLIAN se pudo determinar que los planes de servicio
son impuestos por el Consejo de Administracion, la Cooperativa no cuenta con un Manual
de Calidad para ejecutar sus procesos administrativos, no se fomenta el trabajo en equipo, y
por lo tanto la consecucion de metas es de forma individual, existe un analisis respectivo a
los servicios de crédito que ofrece la cooperativa porque en la actualidad existen politicas

internas para emitir este tipo de servicios.

4.1.1.2. Organizacion.

La Organizacién se constituye en el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacioén razonada de los recursos, la cual es realizado mediante la determinacién de
jerarquias, disposicion, reciprocidad y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar
y simplificar las funciones del grupo social, constituyéndose en un patrén de relaciones por

medio de las cuales los colaboradores, bajo el mando del Gerente logran metas comunes.

Asi también se detectd que la estructura de organizacion no permite al colaborador conocer
de forma clara las tareas y responsabilidades que tiene al momento de realizar sus
actividades, esto ocasiona la incertidumbre al momento de distribuir o sefialar las

responsabilidades entre los miembros del grupo.

Marco Juridico

Estatuto General.- La Cooperativa trabaja regido al Estatuto General emitida en ese
entonces por el MIES (Ministerio de Inclusién Econémica y Social), quién formuldé pautas

para el correcto funcionamiento de las entidades financieras cooperativas; en la actualidad
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la Cooperativa esta sujeta a las disposiciones emanadas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria.

Normativa Interna de Crédito.- Por tratarse el area de crédito uno de los mas delicados del
Sistema Financiero necesita de un Reglamento de crédito en el que se especifique todas las
politicas, requisitos, condiciones y tipos de créditos que se necesita para que se apruebe de
manera correcta y bajo los estatutos de la cooperativa.
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ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA DE AHORROS Y CREDITO

CACPE BIBLIAN LTDA. MATRIZ BIBLIAN
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Figura 4: Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian

Fuente: CACPE Biblian Ltda.

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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41.1.3. Direccion.

La direccién permite conocer el comportamiento de los colaboradores de la organizacion de
manera individual y grupal facilitando comprender la forma de operacion de los diferentes
tipos de estructura, a mas de ello la direccion implica el uso inteligente de un sistema de

incentivos mas una personalidad que despierte interés en otras personas.

La Direccion en la COOPERATIVA DE AHORROS Y CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA.
MATRIZ BIBLIAN se realiza a través de los siguientes estamentos: Asamblea General,

Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, y los respectivos comités internos:

e La Asamblea General de Representantes es la maxima autoridad interna de la
Cooperativa y sus decisiones son obligatorios para todos los socios. Esta constituida
por los representantes de los socios.

e Consejo de Administracion compuesta por la comisién de Calificacion de Activos y
Riesgos, Comité de Administracién Integral de Riesgos y el Comité de Cumplimiento.

e Consejo de Vigilancia, encargado de revisar el normal funcionamiento de los
servicios de la Cooperativa.

e El Gerente sea 0 no socio de la Cooperativa, serA& nombrado o elegido por el
Consejo de Administracion y tendra la representacion legal, judicial y extrajudicial de

la misma.

41.1.4. Control.

El control se constituye en un proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo,
misma que tiene como finalidad establecer las medidas correctivas necesarias, evitando de

esta forma desviaciones en la ejecucion de los planes establecidos.

El control est& establecido por:

El consejo de Vigilancia es el organismo fiscalizador de las actividades de la cooperativa, del
consejo de Administracion, de la Gerencia y demas funcionarios de la cooperativa, ademas
junto con el Gerente de la Cooperativa realizan el control del cumplimiento de actividades
mensualmente, con ello verifica si los objetivos se cumplen en su totalidad y detecta

diferentes obstaculos que produce el no cumplimiento de las mismas.
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A mas de un control interno que se lleva a cabo dentro de la COAC existen diferentes

organismos de control externo que determina el cumplimiento de la misma entre ellos estan:

e Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
e Auditores externos

4.2.  Andlisis del servicio.

Para la realizaciébn del Analisis de los servicios prestados y determinar el grado de

satisfaccion de parte de los socios y clientes para estos servicios se procedera a

diagnosticar los siguientes estudios.

4.2.1. Estudio de los servicios prestados.
Tabla 2. Estudio de los servicios prestados.
N° | SERVICIO CARACTERISTICAS BENEFICIOS
1 | Crédito de | v/ Se considera un crédito a | ¢ La fuente de pago
Consumo corto o mediano plazo. proviene de la
v Créditos otorgados a estabilidad  salarial
personas que posean por del socio(a) deudor
destino la adquisicion de (ra).
bienes de consumo o
pagos de servicios.
2 | Creédito de | v Destinado especialmente | ¢ La fuente de pago se
Microcrédito para financiar actividades lo constituye del
en pequefia escala, producto de los
microempresas e iniciativas ingresos generados
de comercio sea para la por las actividades
comercializacion, antes mencionadas.
produccion, servicios Yy
emprendedores.
3 | Crédito v" Son los créditos concedidos | ¢ Todas las solicitudes
Hipotecario a personas nhaturales o de crédito, sin
juridicas; con  garantia excepcion  deberan
hipotecaria, orientados para contar con la
la mejora y/o ampliacion de evaluacion,
la vivienda y adquisicién de calificacion y opinién
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bienes inmuebles.

técnica de los
funcionarios, el jefe
de crédito y
cobranzas y/o jefe de
agencia.

Ahorro a plazo

fijo

Puede realizar cualquier
persona, mayor de edad
(18 afios) en uso de sus
facultades mentales, si es
menor de edad lo podra
realizar bajo la tutela de un
apoderado.

Las tasas de interés que se
rigen son establecidas por
la Cooperativa
conjuntamente  con el

Gerente.

Si se desea cancelar
antes el tiempo del
plazo del ahorro, se
debera presentar una
solicitud por escrito
hacia la Gerencia
mencionando las
causas.

El beneficiario del
ahorro a plazo fijo
debera acercarse a
cobrar su dinero a la
fecha de vencimiento
con el certificado
original y su
documentacién

personal respectiva.

Ahorro a la
Vista

Constituye un Programa de
ahorro en efectivo dirigido

a la sociedad en general.

Es wuna actividad diaria
relacionada con el
procedimiento de entrada y

salida del efectivo.

Solvencia para el
desarrollo  conjunto
entre CACPE Biblian
Ltda. y los socios.

Mayor facilidad del
socio para acceder a
cualquier tipo de

crédito.

Pago de

Remesas

v" CACPE Biblian Ltda. se

caracteriza en este tipo

de servicio  porque
mantiene alianzas
estratégicas con
empresas

El pago de este
servicio se lo
realiza de forma
inmediata con un
lapso de espera
de 48 horas.
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internacionales para
brindar cada vez mejor
este servicio.

Este tipo de pago se lo
puede cobrar por
ventanilla o a la vez se
la puede acreditar
directamente a la cuenta

de ahorro del socio.

Los socios tienen
la potestad de
elegir su forma de
pago, y es
beneficioso ya que
familiares del
exterior tienen la
confianza que su
dinero depositado

sera entregado.

7 | Pago del Bono

Solidario

Actividad que realiza
CACPE Biblidn Ltda.
para el pago del BDH a
personas calificadas por
el Ministerio de Inclusion
Social como muy pobres
de la sociedad
ecuatoriana.

Se cancela presentando
la Cl original, en la fecha
de pago segun el ultimo

digito de su cédula.

Clientes (Saocios) o
no de CACPE
Biblian Ltda.
tienen acceso al
cobro del BDH con
la misma calidez

en el servicio.

8 | Pago Sueldos

Sector Publico

Los socios de CACPE
Biblian Ltda. que
trabajan en Entidades
Publicas tienen la
facilidad que sus pagos
por concepto de sueldos
lo realicen de forma
directa a sus cuentas de

ahorro.

Mayor seguridad
para el cobro de
su sueldo, pues
las Empresas
Pudblicas en forma
directa realiza
esas

transacciones en
beneficio de sus

colaboradores.

Fuente: CACPE Biblian Ltda.

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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4.2.2. Diagrama de flujo y estudio de los servicios prestados por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

Para el establecimiento de los diagramas de flujo se realiz6 la observacién de los procesos y
se pudo establecer diagramas de los procesos resumidos los cuales nos permitieron tener

claras las funciones que se debe realizar para la entrega de los servicios en la Cooperativa.
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4.2.2.1.1. Estudio de requisitos, montos y plazos de créditos.

Segun el Reglamento de Crédito aprobado mediante la Resolucion de Consejo de
Administracion en sesion de fecha del 24 de Enero del 2014, pone de manifiesto la filosofia
crediticia de la Cooperativa, y establece las normas que deben ser la base para la toma

diaria de decisiones crediticias y la administracion de los créditos en la Institucion.

Los créditos que la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., otorga se han
definido conforme a la actividad y perfil de socios/as. Por consiguiente se ha dividido a los

créditos en:

Créditos de consumo: Son los créditos concedidos a personas naturales; Orientados a
satisfacer necesidades, adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios inmediatas
del socio o cliente, como: nivelacion del presupuesto familiar, compra de articulos del hogar,

salud, vestuario, estudios, viajes, vehiculos de uso particular etc.

Requisitos para Créditos de Consumo

Fotografia del socio/cliente.
Cédula de ciudadania de socio/cliente, garante o cényuges.

Certificado de votacion de socio/cliente, garantes o cényuges.

ASERNEE NN

Justificacion de ingresos: Roles de Pagos, certificados de ingresos, libretas de
ahorros que demuestren la acreditacion de sus ingresos, Ruc, RISE, contratos,
remesas, etc.

v' Pago de un servicio basico (Agua, Luz o Teléfono) de socio/cliente y garantes,
documentos que seran validos para verificar su domicilio.

v" En caso de poseer bienes: Cartas de predios, escrituras, matriculas de vehiculos.

Crédito de Vivienda: Son los créditos concedidos a personas naturales o juridicas; con
garantia hipotecaria, orientados para la mejora y/o ampliacién de la vivienda y adquisicion

de bienes inmuebles.

Requisitos para Créditos de Vivienda

v Fotografia del socio o cliente.

v' Cédula de ciudadania de socio o cliente, garante o cényuges.
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Certificado de votacion de socio o cliente, garantes o conyuges.

Justificacion de ingresos: Roles de Pagos, certificados de ingresos, libretas de
ahorros que demuestren la acreditacion de sus ingresos, Ruc, Rise, contratos,
remesas, etc.

Pago de un servicio basico (Agua, Luz o Teléfono) de socio/cliente y garantes,
documentos que seran validos para verificar su domicilio.

En caso de poseer bienes: Cartas de predios, escrituras, matriculas de vehiculos.

Escritura de constitucion de la hipoteca.

Crédito Microcrédito: Son los créditos concedidos a personas naturales o juridicas;

destinado a financiar actividades en pequefia escala, de produccién, comercializacion o

servicios, cuya fuente principal de pago la constituye el producto de las ventas o ingresos

generados por dichas actividades, el monto de estas operaciones individuales no podran

superar los $ 20,000.00 délares. Y el nivel de ventas no podra ser superior a $ 100,000.00

ddlares. El total de las deudas en el Sistema Financiero de los socios/clientes, incluyendo la

operacién que esta siendo calificada o evaluada para su otorgamiento no debe superar los $
40,000.00 dolares.

Requisitos para Crédito Microcrédito

Personas Naturales:

v
v
v
v

Fotografia del socio o cliente.

Cédula de ciudadania de socio o cliente, garante o cényuges.

Certificado de votacion de socio o cliente, garantes o conyuges

Justificacion de ingresos: En los negocios formales: RUC o RISE del dltimo afio o
copia de los contratos, las Ultimas declaraciones del impuesto a la Renta y las 3
Ultimas declaraciones del IVA reportadas al Servicio de Rentas Internas, del
socio/cliente y garante; en los negocios informales al carecer de documentos que
justifiqguen sus ingresos se realizara el levantamiento de informacion y en base a ésta
se establecera su situacion financiera y se determinara sus ingresos promedios. Si
tienen otros ingresos secundarios se solicitara: Roles de Pagos, certificados de
ingresos, libretas de ahorros que demuestren la acreditacion de sus ingresos,
contratos, remesas, etc.

Pago de un servicio basico (Agua, Luz o Teléfono) de socio/cliente y garantes,

documentos que seran validos para verificar su domicilio.
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Formularios de la inspeccion realizada
Croquis de la direccion del negocio y del domicilio
En caso de poseer bienes: Cartas de predios, escrituras, matriculas de vehiculos.

Para créditos con garantia hipotecaria: Escritura de constitucioén de la hipoteca.

Personas Juridicas:

Copia del RUC.

Copia de la cédula y certificado de votacién del representante (s), garantes o
conyuges, para las personas naturales.

Copia del nombramiento de los representantes legales o representantes para adquirir
las obligaciones.

Estados financieros (Balance General y Estado de Resultados), y el Flujo de efectivo
si lo posee.

Escritura o Acta de constitucion de la sociedad.

Copia de los estatutos vigentes.

Créditos Comerciales: Se entiende por créditos comerciales, todos aquellos otorgados a

personas naturales o juridicas, cuyo financiamiento esta dirigido a las diversas actividades

productivas que demanda la economia, superiores a $ 20.000.00 dodlares.

Requisitos para Créditos Comerciales.

Personas Naturales:

IR NEENEEN

Fotografia del socio o cliente.

Cédula de ciudadania de socio o cliente, garante o cényuges,

Certificado de votacion de socio o cliente, garantes o cényuges.

Justificacion de ingresos: RUC o RISE, las ultimas declaraciones del impuesto a la
Renta y las 3 ultimas declaraciones del IVA reportadas al Servicio de Rentas
Internas, del socio/cliente y garante; Si tienen otros ingresos secundarios se
solicitara: Roles de Pagos, certificados de ingresos, libretas de ahorros que
demuestren la acreditacion de sus ingresos, contratos, remesas, etc.

Pago de un servicio basico (Agua, Luz o Teléfono) de socio/cliente y garantes,
documentos que seran validos para verificar su domicilio.

En caso de poseer bienes: Cartas de predios, escrituras, matriculas de vehiculos.
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v' Para créditos con garantia hipotecaria: Escritura de constitucion de la hipoteca.

Personas Juridicas:

v' Copia del RUC.

v Copia de la cédula y certificado de votacidon del representante (s), garantes o
conyuges, para las personas naturales.

v" Copia del nombramiento de los representantes legales o representantes para adquirir
las obligaciones.

v' Estados financieros (Balance General y Estado de Resultados), y el Flujo de efectivo
si lo posee.

v’ Escritura 0 Acta de constitucién de la sociedad.

v' Copia de los estatutos vigentes.

Crédito Automatico: Son los créditos concedidos a personas naturales o juridicas, socio o
clientes de la Cooperativa, que cuenten con Tarjeta de Débito, libretas de ahorro u otro
producto de crédito afin a los servicios que presta la Institucion, orientados a satisfacer
necesidades, de adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios inmediatas del
socio/cliente, como: nivelacion del presupuesto familiar, compra de articulos del hogar,
salud, vestuario, estudios, viajes, vehiculos de uso particular etc., o destinado a financiar
actividades en pequefia escala, de produccion, comercializacién o servicios, cuya fuente
principal de pago la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por dichas

actividades.

Requisitos para Crédito Automatico.

Fotografia del socio o cliente.
Cédula de ciudadania de socio o cliente, garante o cényuges.

Certificado de votacion de socio o cliente, garantes o cényuges.

AR NEENEEN

Justificacion de ingresos: Roles de Pagos, certificados de ingresos, libretas de
ahorros que demuestren la acreditacion de sus ingresos, Ruc, Rise, contratos,
remesas, etc.

v Pago de un servicio basico (Agua, Luz o Teléfono) de socio/cliente y garantes,
documentos que seran validos para verificar su domicilio.

v' En caso de poseer bienes: Cartas de predios, escrituras, matriculas de vehiculos.
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4.2.2.2. Diagrama de flujos de captaciones (ahorro e inversiones).
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Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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4.2.2.2.1 Estudio de requisitos montos y plazos de apertura de ahorros.

AHORRO A LA VISTA.- Se considera un ahorro efectuado por un/a socio/a para la
generacion de un interés. El depdésito monetario, de ahorro o cualquier otro depdésito se

podran efectuar su retiro en cualquier momento cuando el socio asi lo requiera.

Requisitos para la apertura del Ahorro a la Vista:
o Copia de cédulay papeleta de votacién a color y blanco y negro.
e Valor de apertura 15 dolares minimo.
¢ Una foto tamafio carnet.

e Una carpeta.
AHORRO O INVERSION A PLAZO FIJO.- Se considera un ahorro amortizado durante un
periodo de tiempo convenido, el cual genera un interés activo regulado por el Banco Central
del Ecuador, mismas que seran favorables para el socio/a, la Cooperativa no dispone un

costo adicional por el mantenimiento de la cuenta.

Para la institucion financiera, se consideran obligaciones que se esperan sean requeridas en
un plazo medio o largo.

Requisitos para la apertura del Ahorro o Inversion a Plazo Fijo.

v' Copia de cédula y papeleta de votacién a color y blanco y negro.

v" Valor de la inversion requerida.
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4223 Diagrama de flujo del pago del bono de desarrollo humano.
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Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.
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4.2.2.3.1 Estudio de requisitos para el pago del bono de desarrollo humano.

BONO DE DESARROLLO HUMANO

El Bono De Desarrollo Humano (BDH) es un producto del Ministerio del Inclusion Econdmica

y Social.

Transferencia monetaria mensual de USD 50 que estd condicionada al cumplimiento de
requisitos establecidos por el Viceministerio de Aseguramiento y Movilidad Social, y que lo
reciben los representantes de los nucleos familiares (de preferencia a la mujer que consta
como jefe de ndcleo o cényuge) que se encuentran bajo la linea de pobreza establecida por
el Ministerio de Coordinacion de Desarrollo Social de acuerdo a los resultados obtenidos del

Registro Social.

PENSION PARA ADULTOS MAYORES

Transferencia monetaria mensual de USD 50 dirigidas a personas adultas mayores que
hayan cumplido 65 afios de edad o mas, que se encuentren en condiciones de
vulnerabilidad y no estén afiliadas a un sistema de seguridad publico. (Segun Decreto
Ejecutivo No. 1395, de fecha 2 de Enero de 2013)

PENSION PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Transferencia monetaria mensual de USD 50 dirigida a las personas con un porcentaje de
discapacidad igual o superior al 40 % determinada por la autoridad sanitaria nacional, que
se encuentren en condiciones de vulnerabilidad y que no estén afiliadas a un sistema de

seguridad publico. (Segun Decreto Ejecutivo No. 1395, de fecha 2 de Enero de 2013)
Requisitos para el Pago del Bono de Desarrollo Humano
v' Estar calificado como beneficiario del Bono de desarrollo humano en el MIES
(Ministerio de inclusion econémica y social).

v' Cédula de Identidad original.

v' Papeleta de Votacion original

59



4.3. Andlisis operativo.

4.3.1. Perspectiva procesos internos.

Para realizar esta perspectiva los Directivos identifican los procesos mas criticos a la hora
de conseguir los objetivos y metas tanto de los socios internos como externos de la

cooperativa.

Al mismo tiempo se define de forma clara una cadena de valor de los procesos internos que
involucra la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. empezando por un
Proceso de Innovacion el cual ayuda a identificar las necesidades de los clientes internos,
externos, actuales y futuros, al mismo tiempo ayuda a conocer las soluciones de las
mismas, este proceso es seguido por una etapa la cual el Gerente de la cooperativa la
denomina Proceso Operativo el cual contribuye a entregar los productos y servicios
existentes a los clientes o socios existentes. Finalmente este proceso termina con el Post
Venta el cual personal especializado o capacitado de la Cooperativa ayuda a los clientes de

forma técnica la utilizacién adecuada del dinero ahorrado o inversion adquirida.

Proceso de Innovacioén

Se considera un proceso de gran creatividad o generador de valor a los servicios que la
cooperativa quiere entregar, en primera instancia la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE
Biblian Ltda. identifica y cautiva primero nuevos mercados, clientes, necesidades
emergentes y latentes de los clientes existentes, poco a poco la cooperativa empieza a
trabajar en el disefio y desarrollo de esas necesidades que el o los clientes lo requieran asi.
Este proceso contribuye a identificar las caracteristicas de los segmentos de mercado que la
cooperativa desea satisfacer con sus servicios, a la vez brinda un enfoque de innovacion el
cual permite que la organizacibn ponga mayor énfasis en diferentes procesos de

investigacion, disefio y desarrollo que dan como resultado servicios y mercados nuevos.

Proceso Operativo

Este proceso empieza con la recepcién de una nueva necesidad del socio o cliente y
termina cuando éste se entrega, para este proceso el Consejo de Administracion junto con
el Gerente capacitan al personal sobre la base de cumplimiento de las necesidades

encontradas.
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Para esta etapa la calidad se torna un indicador de gran importancia porque el cliente
necesita un servicio eficiente, efectivo y oportuno, dejando a un lado la pérdida de tiempo,
en este proceso es primordial identificar las caracteristicas de costo, calidad, tiempo y
actuaciéon que permitirA entregar servicios superiores a los clientes existentes y asi
satisfacer los requerimientos de los mismos. En este punto luego de realizar la técnica de
observacion se pudo detectar que la organizacion en gran parte se preocupa por satisfacer
los requerimientos de sus socios, pero existe el factor tiempo que no la estan aprovechando

al maximo.

Otro de los temas importantes a tener en cuenta dentro del proceso operativo son: los
reclamos de parte de los socios por el servicio prestado, el tiempo que se da en el
otorgamiento de crédito, tiempos de espera o cola, se pudo observar que la cooperativa
mantiene abierta el buzon de sugerencias para que toda persona tenga acceso a introducir
cualquier tipo de inquietud respecto a los servicios de la Cooperativa, pero una de las
debilidades que la cooperativa tiene respecto a ello que no se difunde constantemente la
existencia de este buzdn por lo que la mayoria de los socios deben esperar dialogar con el
gerente y/o jefe de agencia para dar a conocer diferentes sugerencias o reclamos con
respecto a la cooperativa y recién en ese momento se analiza de forma conjunta con la

gerencia para determinar las soluciones pertinentes.

En este proceso también se analizé que hace falta mayor agilidad en todas las actividades
gue los colaboradores realizan para cumplir sus objetivos o politicas y solo trabajan

eficientemente cuando existe una persona superior a ellos.

Servicio Post Venta

En esta fase se incluye actividades de garantia y asesoramiento técnico que el personal de
la cooperativa esta dispuesta a entregar a los socios que lo requieran, ademas una vez
analizado en el proceso operativo sobre pequefias y grandes inquietudes de los socios se
procede a dar soluciones efectivas, la cual ayuda a la cooperativa a ser mas sélida e

incrementar su nivel de confianza dentro del mercado financiero.
Para la ejecucion de todo este proceso es indispensable que toda la organizacién financiera

se encuentre integrada, y que todos los colaboradores de la cooperativa busquen el mismo

objetivo.
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4.4. Analisis de la calidad.

El andlisis de la calidad es realizado a través de una observacion directa aplicada a las
areas existentes en la organizacion, este andlisis se considera uno de los mas importantes,
pues en este punto se consideran a los dos principales actores (Clientes internos-

colaboradores y clientes externos-socios) que hacen que la Cooperativa dia a dia vaya

desarrolldndose dentro de un mercado financiero muy competitivo.

44.1. Andlisis basado en los principios béasicos de la calidad 1SO 9000:2008.

Para el analisis de calidad segun los Principios béasicos de la ISO 9000:2008 procedimos a

plantear la técnica del cuestionario el mismo que se aplica en primera instancia al Gerente

de la cooperativa para determinar aspectos relativos a la calidad.

Tabla 3. Enfoque al Cliente: Principio Basado de la Calidad

INTERROGANTE

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

¢ Satisface al maximo
las expectativas de los
socios en cuanto los

servicios prestados?

¢, Recibe sugerencias de
parte de los socios de la

Cooperativa?

.Se analiza
constantemente la
relacion que tiene la
Cooperativa con los

sSocios?

.Se conoce de forma
clara los requerimientos
que tienen los socios
para con la

Cooperativa?

Fuente: CACPE Biblian Ltda.

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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Posterior a observar y analizar las respuestas del Gerente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPE Biblian Ltda. nos damos cuenta que existe una débil relacion entre el socio/a
y la Cooperativa, hace falta mayor satisfaccion en la entrega de los servicios, el personal
encargado de la verificacibn de sugerencias no emiten de forma constante los informes
sobre éste y poco a poco los requerimientos de los socios/as de la Cooperativa no se estan
cumpliendo en su totalidad, hace falta mayor enfoque en el socio pues éste es la base

primordial para el desarrollo de la cooperativa.

Para que la COAC, pueda determinar la satisfaccion del cliente con respecto a la atencién

en la organizacién se realiza una encuesta dirigida a los socios de la misma:
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Resultados encuesta aplicada a socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE
Biblian Ltda. Matriz Biblian.

1. ¢Ladistribucion Interna de la instalacion de la COAC es amplia y acogedora para

realizar las actividades financieras satisfactoriamente?

Grafico N° 1
NUMERO EmNO ®mS| = AVECES
DE
VARIABLE [ SOCIOS % 6%
NO 42 6
SI 380 54
A VECES 282 40

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Como se puede observar claramente, los socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPE BIBLIAN Ltda. en un 54% encuentran que la distribucién de la Cooperativa
es amplia y acogedora; pero ademas un gran nimero 40% asevera que solamente a veces
encuentran esa comodidad. Apenas un 6% contestaron que las instalaciones no sirven para
realizar actividades financieras satisfactoriamente. Esto nos indica que el ambiente en el que
se desarrollan las actividades de la Cooperativa, prestan las facilidades para las

comodidades y atenciones que los clientes requieren.
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2.

¢Cémo considera usted el tiempo empleado por la COAC para el servicio de

depdésito y retiro de ahorros?

Grafico N° 2
NUMERO ® Muylento ™ Lento Rapido
DE
4%

VARIABLE | SOCIOS %

Muy lento 29 4
Lento 344 49

- 47%

Rapido 331 47

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Al terminar la tabulacion de esta pregunta podemos constatar que mediante un
uso efectivo del tiempo y a través de gestionar los procesos se puede mejorar el tiempo
empleado por la cooperativa para el servicio de depdsito y retiro de ahorros. Tal como
consta en el grafico 2 existe un porcentaje de un 49% de socios que responden que el
servicio proporcionado es lento, contra un 47% que ha contestado que el servicio es rapido,

mientras que un grupo muy minoritario 4% a respondido que el servicio es muy lento.
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3. ¢CACPE Biblian Ltda. cuenta con un sistema tecnolégico actualizado para el eje

de sus actividades?

Grafico N° 3
NUMERO H Nunca M Ocasional
VARIABLE SOEEZIIEOS % Frecuente M Casi Siempre

Nunca 0 0 = Siempre

Ocasional 94 13 0%

Frecuente 173 25

Casi Siempre 199 28

Siempre 238 34

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Se puede constatar que la empresa viene manteniendo un gran esfuerzo para ir a
la par con la implementacion de la tecnologia y esto queda reflejado en los resultados del
gréfico 3, los cuales indican que un 34% de los socios mencionan que el sistema tecnoldgico
de la Cooperativa siempre se encuentra actualizado, mientras que un 28% y 25%
respondieron que casi siempre y frecuentemente respectivamente, se cuenta con los
sistemas antes indicados. Por otro lado apenas un 13% ha indicado que ocasionalmente se

utiliza la tecnologia para sus actividades.
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4. ¢En alguna ocasion ha accedido usted ala apertura de un crédito, de que tipo?

Grafico N° 4
NUMERO ESI mNO
DE
VARIABLE SOCIOS %
| 464 66
NO 240 34
Tipo de Crédito: Gréafico N° 5
NUMERO
DE M Microcrédito ™ Consumo Vivienda
VARIABLE SOCIOS % 7%
Microcrédito 288 60
Consumo 158 33
Vivienda 35 7

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Al analizar el tipo de crédito se considerd dos variables que al ser analizadas
arrojan los siguientes resultados:

El 66% de los socios a accedido en alguna ocasién a los servicios de créditos, mientras que
el 34% no lo han hecho, estos datos se muestran en el grafico 4.

Dentro de aquellos que si han realizado créditos tenemos que los mas demandados por los
usuarios son los microcréditos con una participacion de un 60%, los de consumo con un

33% y los hipotecarios de vivienda en un 7%, tal como se refleja en el grafico 5.
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5. ¢Cuando usted accedido a cualquier tipo de crédito su grado de satisfaccién por
el servicio prestado ha sido?

Grafico N° 6
NUMERO B MuyBueno ™ Bueno Regular
DE
VARIABLE | SOCIOS %
Muy Bueno 147 32
Bueno 278 60
Regular 39 8

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Analizando los datos del gréfico 6 que se refiere a aquellos que accedieron al
servicio del crédito, se refleja que apenas un 32% de los socios sienten que el servicio
prestado ha sido bueno teniendo un punto importante que mejorar en este aspecto; la
mayoria de socios creen que el servicio prestado por la Cooperativa es Bueno con un 60%,

y apenas un 8% a establecido su respuesta en un regular servicio.
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6. ¢A qué otro tipo de servicios financieros usted accedido?

Grafico N° 7
NUMERO = SOAT M Bono Remesas
DE
VARIABLE | SOCIOS % ™ Sueldos ™ Ninguno
SOAT 260 37
Bono 75 11
Remesas 120 17
Sueldos 103 14
Ninguno 146 21

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Al analizar los resultados del grafico 7 podemos observar que aparte de tener sus
ahorros dentro de la Cooperativa, también utilizan los servicios de Adquisicion y Renovacion
de SOAT en un porcentaje de un 37%, luego sigue el cobro de las remesas enviados por los
migrantes ecuatorianos en un 17%, el cobro de los sueldos es utilizado en un 14%; tan solo
un 11% de los socios cobran el bono de desarrollo humano dentro de la cooperativa. Un

21% de los socios, Unicamente tienen sus ahorros a la vista dentro de la Cooperativa.
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7. ¢Como califica usted el desempefio de los colaboradores de CACPE Biblian

Ltda.?
Grafico N° 8
NUMERO B MuyBueno ™ Bueno Regular
DE .
VARIABLE SOCIOS % 6%
Muy Bueno 205 29
Bueno 457 65
Regular 42 6

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Un vez analizados los datos del grafico 8, llegamos a concluir que el 29% de los
socios manifiestan que el desempefio de los colaboradores de la Cooperativa es muy
bueno, el 65% de los socios mencionan que el desempefio de los colaboradores de
cooperativa es simplemente bueno, mientras que el 6% de desempefio que dan los
colaboradores es regular, por lo que sugieren mejorar y brindar una mejor atencién, ya que

son varias veces que éstos socios han presentado sus quejas y sugerencias.
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8. ¢En qué nivel considera usted que se encuentra la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPE BIBLIAN LTDA., respecto a otras cooperativas a nivel local?
Grafico N° 9
NUMERO ® Alta ™ Media ™ Baja
DE
VARIABLE | SOCIOS %
Alta 174 25
Media 429 61
Baja 101 14

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Analizando los resultados que se muestran en el gréafico, se puede identificar que
la mayoria de los socios equilibra a la Cooperativa en un nivel medio con un 61%, un 25%
de los socios manifiestas que la COAC se encuentran en un nivel Alto y un 14% de la

poblacién estimada considera que su nivel es bajo.

Resultados de la encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian.

Mediante la utilizacion de la misma técnica de la encuesta se determina los diferentes
principios de la Norma ISO 9000, los cuales se hallan en la parte interna de la cooperativa, y
es el mismo personal interno quienes contribuyen a determinarlo, dentro de los principios

faltantes de la Norma estan:

Liderazgo

Participacion de la Gente

Gestion por Procesos

Enfoque del Sistema para la Administracion
Mejoramiento Continuo

Toma de Decisiones

N o o bk~ w0 Dd P

Relaciones mutuamente beneficiosa con Proveedores
71



A continuacion se presenta los resultados obtenidos:

1. ¢Existe liderazgo efectivo dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE

BIBLIAN LTDA. que le permita desempefiar mejor su trabajo?

Grafico N° 11

NUMERO =S| mNO
DE
VARIABLE [PERSONAL %
SI 16 53
NO 14 47

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Al analizar las encuestas, encontramos que un 53% de los empleados consideran
que las Cooperativa cuenta con un liderazgo efectivo, mientras que un 47% consideraron lo
contrario. Lo que nos permite identificar que uno de los factores a los que se debe poner

énfasis en la organizacion es al liderazgo que se viene ejerciendo.
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2. ¢La participacion de los compafieros de trabajo son?

Grafico N° 12

NUMERO H Indiferentes ™ Activos Cooperativos
DE
VARIABLE [PERSONAL % 0%
Indiferentes 0 0
Activos 10 33
Cooperativos 20 67
67%

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Analisis.- Como se puede observar en el grafico 12, el 67% de los colaboradores
manifiestan que sus comparfieros son cooperativos lo que demuestra la ayuda que existe
para la consecucién de los objetivos previstos. Un 33% de los colaboradores manifiestan
que sus comparieros de trabajo son activos.

3. ¢Conoce Usted que existe un proceso de calidad en funcionamiento?

Grafico N° 13

NUMERO M Sj conozco M Desconozco
DE
VARIABLE |PERSONAL %
Si conozco 8 27
Desconozco 22 73

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)
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Analisis.- Analizando el grafico 13, se obtiene como resultado de la encuesta que el 73%
desconoce que existe un proceso de calidad en funcionamiento, mientras que un 8% se
encuentra enfocado por medio del conocimiento de un proceso de calidad. Lo que implica

gue se deberd realizar un exhaustivo trabajo en la consecucion del Sistema de gestion de la
Calidad a implantarse.

4. Indique el tiempo de satisfaccion dentro de su trabajo:

Grafico N° 14

NUMERO ® Buena parte del tiempo
—— M La mitad del tiempo
VARIABLE |PERSONAL % P

Buena parte A veces

del tlgmpo 18 60 13%

La mitad del

tiempo 8 27

A veces 4 13

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Luego de analizar los datos del gréafico 14, podemos concluir que la satisfaccion
de los empleados dentro de su trabajo es en Buena parte del tiempo que tiene un porcentaje
de un 60%, mientras tanto un 27% y 13% sienten que la mitad de tiempo y a veces

respectivamente, sienten esta satisfaccion dentro de su trabajo.
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5. ¢Cbémo cree que la organizacion considera al Talento Humano?

> rafico N° 15
NUMERO HLa organizac%n se preocupa por sus

DE problemas personales

VARIABLE |PERSONAL %
La
organizacion
se preocupa i La organizacion ofrece capacitacion para
sus colaboradores

M La organizacién mantiene buenas
relaciones en general

por sus
problemas
personales 0 0
La
organizacion
mantiene
buenas
relaciones en
general 15 50

0%

La
organizacion
ofrece
capacitacion
para sus
colaboradores 15

TOTAL 30

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- En los resultados obtenidos y que se muestran en el grafico 16, se refleja que en
un 50% de los colaboradores cree que la organizacion mantiene buenas relaciones en
general; y, el restante 50% considera que la organizacion ofrece capacitacion a sus
colaboradores. Es decir que se encuentran divididos los criterios relacionados a la
organizacion del personal que colabora con la institucion.
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6. ¢Contribuye usted al mejoramiento del servicio emitiendo sugerencias al

Gerente?
Grafico N° 16
NUMERO mS| EmNO A veces
DE

VARIABLE |PERSONAL %
Sl 6 20
NO 6 20
A veces 18 60

60%

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Analizando el grafico 16, se evidencia que un 20% contribuye con sugerencias al
gerente para el mejoramiento del servicio proporcionado por la Cooperativa, un 20%
menciona que no ha emitido su criterio en relaciébn al servicio, y un 60% emite sus
sugerencias a veces. Ello implica que no existe una buena comunicacién en la empresa, por

cuanto muchas veces el personal evita hacer sugerencias por el temor a no ser escuchados.
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7. ¢Cree que las decisiones dentro de la Cooperativa esta basada en la

informacion de la misma?

Grafico N° 17

NUMERO ES| mNO
DE
VARIABLE |[PERSONAL %
Si 20 67
NO 10 33

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Encuestas de Calidad (COAC CACPE Bilian Ltda.)

Andlisis.- Una vez analizado el grafico 17, se puede concluir que un 67% mencionan que
las decisiones estdn basadas en relacibn a la misma, mientras que un 33% de los
empleados consideran que las decisiones no estan basadas en esta informacién. Esto
demuestra que en la Cooperativa se revisa la informacién de la misma, con el objetivo de

mejorar segun lo encontrado.

4.4.2. Andlisis basado en los requerimientos de la norma ISO 9001:2008.

Para determinar la calidad aplicada en la cooperativa de acceder a analizar el siguiente
cuadro que demuestra el grado de aplicabilidad de los requerimientos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. segun la tabla:
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Tabla 4. Capitulos Norma 1SO 9001:2008

CAPITULO DE NORMA

OBSERVACION

4. SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

4.1. Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual de Calidad

4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control de los Registros

No aplica

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

5.1. Compromiso con la Direccion
5.2. Enfoque al Cliente

5.3. Politica de Calidad

5.4. Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6. Revision por la Direccion

No Aplica en su totalidad,
solo en ciertos aspectos
Ccomo: compromiso con la

Direccion, Planificacion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de los Recursos

6.2. Recursos Humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de Trabajo

No aplica

7. PRESTACION DEL SERVICIO

7.1. Planificacion de la Prestacion del
Servicio

7.2. Procesos relacionados con el
cliente

7.3. Disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de

seguimiento y medicion.

No aplica

78




8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y Medicion

8.3. Control del producto no conforme
8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejora

8.5.1. Generalidades

8.5.2. Mejora Continua

No aplica

8.5.3.Accién Preventiva

8.5.4. Accion Correctiva

Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.

Mostrando la tabla Nro. 4 nos damos cuenta que la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE
Biblian Ltda. no aplica de forma completa los requerimientos basados por esta Norma en la
ejecucion de sus actividades diarias, es por ello que este trabajo de investigacion quiere
como principal meta poner en aplicacion todo lo que esta Norma requiere para el logro con
éxito de los objetivos planteados para un afio mas de actividad.

4.5, Perfil FODA institucional.

FODA es un instrumento sencillo que nos permitié analizar la situacion actual de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian, a mas de ello admiti6 la
obtencion de conclusiones que contribuyen significativamente al adelanto de la
organizacion, a través de este analisis se logré conocer los elementos internos y externos
que afectan positiva y negativamente al cumplimiento de las metas, permitiendo de esta
forma definir acciones futuras que facilitan la busqueda de soluciones a los posibles

problemas.
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45.1. Analisis externo.

Tabla 5. Amenazas y Oportunidades

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

7
0.0

Alta competencia en el mercado
financiero.
Incremento en la presencia y
competencial de cooperativas no
reguladas por la SBS.

Evolucion negativa de los niveles
de empleo puede afectar ingresos y
capacidad de ahorro y pago.

Control de tasas de interés y costo
del crédito.

Riesgo alto de sobreendeudamiento
de la poblacion en los mercados de
intervencion.

de

informales afectan el mercado.

Presencia prestamistas

Existe potencialidad para el

crecimiento en el mercado de
Cuenca.

Existe potencialidad de nuevos
mercados en Cafar, Paute,
Suscal, y otros cantones.

Se mantiene influencia en el flujo
de

captadas.

remesas que pueden ser

Capacidad de ahorro del grupo
meta al cual atiende la cooperativa

es bueno.

Fuente: Andlisis CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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4.5.2.

Analisis interno.

Tabla 6. Fortalezas y debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Perspectiva Financiera

R/
L X4

X/
°e

X/
°

Crecimientos del Activo vy
Captaciones.

Nivel de eficiencia en el manejo
de liquidez y tesoreria.

adecuado

Margen financiero

para cubrir los gastos
operacionales.
Adecuado nivel de eficiencia
administrativa.

Buena Cobertura de Cartera en

riesgo mediante las provisiones

X/
L %4

Nivel de cartera en riesgo aun
alto.

Nivel de productividad de los
Oficiales de Crédito.
Concentracion de las
captaciones, en especial las
provenientes de DPF de Coacs.
Concentracion del

Crédito.

Riesgo de

Perspectiva Clientes Mercado

Tasa de interés competitiva en
los ahorros y DPF.

Condiciones de los productos
de crédito favorable/acordes al
perfil de clientes (requisitos,
montos, plazos, formas de pago,
garantias, etc.)

Tasa de interés competitiva en
créditos.

La cooperativa dispone de
servicios que fan valor agregado
(seguro de desgravamen 'y
otros).

Diversidad de productos de

ahorro y crédito.

e

*

Débil imagen de la cooperativa
en Cuenca, no es conocida.
Calidad de atencion y de
informacién al cliente presenta
debilidades.

Baja participacion en el
mercado microcrédito.

No existe Oportunidad vy
Agilidad en la prestacion del

servicio de crédito.
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Perspectiva Organizacional

X/
°

X/
°

X/
°e

Procesos de decisién oportunos
(gerencia 'y consejo de
administracion).

Nivel, control y cumplimiento de
politicas y procesos en créditos
vinculados.

Se dispone de esquemas de
control interno estructurados (e;.
Control de lavado de dinero).

Se cuenta con planes de
contingencia para atender a la
presencia de riesgos.

El sistema informatico permite y
soporta el crecimiento
institucional.

Se da cumplimiento a las
tributarias,

normas legales,

laborales, etc.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Manual de funciones no esta
actualizado y adecuadamente
difundido.

No especifica reemplazos.

Falta formalizacién interna en
las instrucciones dadas.
Metodologia crediticia no es
claramente definida.

Falta calidad en el andlisis y
calificacion del crédito.

Las condiciones, distribucion de
los locales no apoyan en la
calidad de atencion a los socios

clientes.
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X/

< Buena calificacién del personal | % La calificacion del Consejo de

ejecutivo y operativo. Vigilancia no apoya en la calidad
+» Existencia de procesos de de su gestion y en el apoyo en la
capacitacion. supervision de la institucion.

< El sistema de remuneracion del
personal no considera nivel de
responsabilidades del cargo y
por tanto no es justo.

< No se dispone de politicas de
incentivos, bonos que
consideren el cumplimiento de
metas del personal.

+* No hay actitud positiva al cambio
por parte del personal.

< El enfoque al mejoramiento

continuo por parte del personal

es bajo, limitado.

% El ambiente y clima laboral no es

Perspectiva Gestién del Recurso Humano

satisfactorio.

% El personal no tiene apertura a
asumir  responsabilidades vy
delegar funciones.

% La motivaciéon del personal al

cumplimiento de metas es baja.

Fuente: Analisis CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

Analisis FODA, se concluye:

+ Oportunidades.- Las politicas gubernamentales, los incentivos a la microempresas y la
factibilidad de acceder a créditos han sido factores influyentes para que la Cooperativa
de Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. Matriz Biblian se vaya fortaleciendo dentro del

mercado cooperativo, de la misma manera aumenta la credibilidad y confianza en los
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socios, de igual forma también contribuye al crecimiento y desarrollo para mantenerse al

servicio de sus socios.

+ Amenazas.- Las regulaciones, incremento de competencia y sobre todo la desconfianza
en el sector bancario han influenciado en las personas para no depositar su confianza
en entidades cooperativas lo cual afecta a estas instituciones ya que sin el factor

monetario no es Optimo generar reinversion.

+ Fortalezas.- El personal capacitado que brinda una adecuada atencién a los socios es
una garantia de permanencia, credibilidad y confianza en el mercado, pues esto ha
llevado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. Matriz Biblian a
ocupar el sitial en el que se encuentra, de la misma manera brinda la fiabilidad de

proyecciones de crecimiento estable.

+ Debilidades.- El control inadecuado como también el trabajar sin una meta hace que el
personal no se encuentre totalmente motivado dando como resultado un rendimiento
menor al que podria ser, otro factor influyente es la distribucion de la infraestructura ya

que este no permite un desenvolvimiento 6ptimo.

Una vez que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian, se
levantd el diagndstico organizacional, y de calidad en los servicios, se recomienda la
aplicacion del Disefio de Gestién de Calidad y del Proceso de Mejora Continua que permita
dar a conocer una nueva filosofia de la calidad en la cooperativa basada en una
organizacion por procesos, con una adecuada planificacion acorde a las necesidades
actuales, y atendiendo los diversos aspectos que involucran a todos los colaboradores y que

la prestacion de servicios a sus socios sea cada vez mas eficiente.
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CAPITULO V
DISENO DE GESTION DE CALIDAD Y PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. MATRIZ
BIBLIAN
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5. Disefio de gestion de calidad y proceso de mejora continua para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. matriz Biblian.

5.1. Sistemadel proceso administrativo.

5.1.1. Norma ISO 9001:2008 en el proceso administrativo.

5.1.1.1. Objeto y campo de aplicacion.

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como finalidad transmitir politicas de calidad y
herramientas técnicas para la ejecucion de todos los procesos con calidad, la misma que se
busca disefiar e implementar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.
Matriz Biblian, para cumplir con la satisfaccion total de diferentes necesidades y

requerimientos gue tienen tanto el cliente interno como externo.
El campo de aplicaciéon de Sistema de Gestion de Calidad se enfoca directamente a los
procesos administrativos que manejan la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian

Ltda. Matriz Biblian, asi como también el manejo adecuado con el personal y la satisfaccion

de los socios de la misma.

5.1.1.2. Normativa de Referencia.

El Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian

Ltda. Matriz Biblian, se realizara de acuerdo con los requerimientos de la norma:

» 1S0O 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad, en lo que respecta a requisitos.

Al utilizar esta norma en el disefio de Gestion de Calidad también se debe considerar

definiciones de la norma:

» 1S0O 9000:2008 Sistema de Gestion de Calidad, describe y especifica la terminologia.

> ISO 9004:2009 Sistema de Gestibn para el éxito sostenido de una Organizacion,
objetivo principal es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccién del

cliente interno y externo.
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5.1.1.3. Términos y Definiciones.

Esta etapa hace referencia a diferentes términos y definiciones que se encuentran dentro de
todo el disefio de Sistema de Gestion de Calidad, la misma que ayuda a su mejor

comprension cuando tengan acceso a ella.

Acciones Correctivas.- Se denomina aquellas actividades que eliminan las causas que

provocan problemas en los procesos.

Acciones Preventivas.- Son aquellas actividades que dan paso a ejecutar acciones de

mejora.

Aseguramiento de la Calidad.- Esta orientado al mejoramiento de la calidad en todos sus
aspectos, saber diferenciar entre hablar de calidad y desarrollar actividades para asegurarla
y mejorarla. Metodologias y procedimientos de los sistemas y procesos de calidad.

Auditoria de Calidad.- Consiste en la verificacion del cumplimiento de las normas.
Calidad.- Se considera la satisfaccion de los clientes y la conformidad de los

requerimientos.

Calidad en los servicios.- Observar si la entrega de los servicios guardan relacion con lo

que el cliente quiere para satisfacer sus necesidades.

Diagnéstico.- Conocer y determinar la Situacion actual.

Efectividad.- Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera a través de la

optimizacion de los recursos.

Estandares.- Se consideran parametros o dimensiones que se refieres a los procesos,

productos y servicios de una organizacion.

Estrategia.- Proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una decision optima en

cada momento.

Gestion.- Se refiere al proceso sistematico que nos permite ir cumpliendo las metas de

acuerdo a lo planificado.
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Informacion.- Dato o serie de datos que sufrieron algun tipo de alteracién, y que son

utilizados para la toma de decisiones.

Mejora Continua.- Proceso de cambio paulatino en la organizacion a partir de su mision

para satisfacer a un cliente.

Procesos.- Conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a partir de la
combinacién de materiales, maquinaria, gente, métodos y medios para convertir los insumos

en producto y/o servicio con valor agregado.

Sistema.- Conjunto de elementos con un bien comun, que se interrelacionan entre si,
formando un todo dinamico.
Sistema de Gestion.- Es un Sistema Gerencial enfocado a dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de Gestiébn de Calidad.- Conjunto de recursos organizacionales o de
infraestructura documental y organizacional para satisfacer a un cliente por medio de

procesos establecidos.

Valor Agregado.- Conjunto de componentes o caracteristicas Utiles para el cliente que un

proceso incorpora o agrega al producto y/o servicio cuando produce o entrega.

5.1.1.4. Sistema de gestion de calidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Matriz Biblian, debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia teniendo como referencia los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2008. A demas debe determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse que tanto la operacion como el control de estas actividades sean cada vez mas
eficaces, también se debe realizar un seguimiento, medicion y andlisis de estos procesos,

para mejorar dia a dia.
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5.1.1.4.1. Requisitos Generales.

% Organizacién: Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

% Agencia Matriz: Biblian

« Actividad o Giro: Otorgar Servicios Financieros y no Financieros.

< Normas: ISO 9000:2008

5.1.1.4.2. Requisitos de documentacion.

Generalidades

Para trabajar el disefio de un sistema de gestién de calidad la norma requiere en primera
instancia que la cooperativa documente su forma real de trabajar dentro de la organizacion,
por otro lado pretende evaluar dicha forma de trabajar real con los requerimientos que la
norma emite, con el Unico propdsito de comprobar si se esta cumpliendo dichos aspectos o

necesita de mejoras para un desempefio mas efectivo y eficiente.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. al adoptar el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001:2008 genera confianza en la capacidad de sus procesos, en la
calidad de sus servicios y proporciona las bases para la mejora continua, y el

posicionamiento en el mercado.

Para lograr lo planificado debe acoger una forma especifica de trabajo la misma que debe

estar documentado. La documentacion es la siguiente:
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Tabla 7. Documentaciéon norma ISO 9001:2008

MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad de wuna
organizacion, es un documento donde
se especifican la mision y vision de una
empresa con respecto a la calidad asi
como la politica de la calidad y los
objetivos que apuntan al cumplimiento

de dicha politica.

MANUAL DE PROCESOS

Identifica los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, definiendo
entradas y salidas, indicando
responsables del proceso en la
cooperativa: Proceso Administrativo,

Financiero, Operativo y de Apoyo.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben
seguirse en la realizacibon de las

funciones de una unidad administrativa.

DOCUMENTACION

Los documentos que se puede aplicar
dentro de la Cooperativa son:
a. Manual de calidad
b. Procedimientos
c. Normas nacionales 0
Internacionales (ISO 9001:2008)
d. Especificaciones del cliente

e. Guias, Instrucciones.

.

Planos

g. Formatos.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.
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Manual de Calidad

e Declaracion

El Manual de Calidad esta disefiado de acuerdo a los parametros del Sistema de Gestion de
Calidad, es considerado como un documento soporte y guia para el disefio del Sistema de
Gestion de Calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. con el
propédsito de poseer acciones de mejora para el sistema organizacional, determinando asi
que éste sera el apoyo que tenga la cooperativa para cumplir con sus objetivos, politicas y

metas, a través de la integracién formal de todos los miembros de la misma.

e Misidn

Ser una Institucion privada, que brinda servicios financieros, para lo cual mantiene un
sistema de gestion de calidad que cumple la Norma ISO 9001:2008, procurando la

satisfaccion de sus socios con un enfoque a procesos y mejorando en forma continua

e Vision

Ser lider de los servicios financieros y no financieros, por medio de la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad que nos permita obtener a tiempo los requerimientos en
tecnologia, contando con personal competitivo, logrando la integracién laboral y
responsabilidad social, junto con la calidad de los servicios finales y la eficacia administrativa
que nos permita llegar con excelencia hacia nuestros socios, alcanzando el posicionamiento

en el mercado financiero cooperativo.

e Alcance

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad esta dirigido para la Cooperativa de Ahorro y

Crédito CACPE Biblian Ltda., especificamente para el area administrativa.

Control de los Documentos

El Sistema de Gestién de Calidad que se pretende disefiar dentro de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. establece un procedimiento documentado que defina

los controles necesarios para:
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v Aprobar los documentos en cuanto a su modificacion, antes de emitirlos.

v" Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
v' Cambios y el estado de revision actual de los documentos.
v' Control de los cambios del disefio y desarrollo.

v' Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y de facil identificacion.

Control de los Reqistros

Lo que el Sistema de Gestion de Calidad pretende dentro de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPE Biblian Ltda. en cuanto a los registros es establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios, los mismos que ayudan a la
identificacion, la proteccion, la recuperacion de los registros. Dichos registros dentro de la
cooperativa deben:

« Establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia del cumplimiento de las

actividades.

% Mantenerse legibles y de facil ubicacion.

De los Procesos y Mapas de Procesos

Procesos De Liderazgo o Gobernantes

Sera responsabilidad del Consejo Administrativo y de la Gerencia proporcionar directrices
estratégicas a toda la institucion y el cumplimiento de las siguientes acciones dirigidas a la
mejora del proceso Administrativo:

» Colaborar con el Disefio e implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

» Cumplimiento de normas establecidas por la Ley de Economia Popular y Solidaria.

» Gestidn de la informacion y recursos
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» Planificacion y organizacion de actividades.
» Disefo de acciones preventivas, correctivas y de mejora.

> Realizacion de auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad.

Proceso de Prestacion de los Servicios o Cadena de Valor

Denominadas también “esenciales”, se encargan de ejecutar efectivamente las politicas y
estrategias relacionadas con la calidad de los servicios que ofrecemos a todos nuestros
socios y clientes, ademas se refiere a la prestacion del servicio cumpliendo con los
requerimientos establecidos en los estdndares de calidad, para la satisfaccién plena del
cliente externo. Los procedimientos que se establece en el proceso operativo para la
prestacion de los servicios de créditos y ahorros son:

Créditos

> Informacioén del crédito.

» Presentacion de la solicitud de crédito junto con los requisitos solicitados por la
Cooperativa de de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

» Aprobacion del analisis de requisitos.

» Aprobacion del crédito.

» Formalizacion de la documentacién para la legalizacion del crédito.
» Entrega del dinero.

Ahorros

» Decision del cliente para la apertura de una cuenta.

» Recepcion de informacion del socio que desea la apertura de la cuenta.
» Elaboracion de la libreta de ahorros y registro en el sistema de la Cooperativa.

» Una vez registrado en el sistema se imprime la libreta del nuevo socio.
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» Entrega de la libreta

» Cajero recibe las diferentes transacciones de ahorros o retiros realizados por el socio

o cliente

Proceso de Apoyo y/o Habilitantes

Se considera un soporte humano, tecnoldgico y administrativo para el desarrollo 6ptimo del
desempenio institucional. Este proceso contiene las siguientes actividades necesarias para

el cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad:

Finanzas

Recursos Humanos.
Investigacién de mercado.
Canales de Distribucion.

Servicio al Cliente y sugerencias.

o gk w NP

Orden y limpieza.
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Diagrama de Equipos

Planeacion Andlisis y
Equipo de Mejora
Administracion
de la Calidad
Satisfaccion Control y
al cliente Medicién

Equipo de
Gestion

Equipo de
Servicio al
Cliente

Administracion

- Recepcion del
Finanzas Pedido del Socio

Recursos Humanos Anélisis de Datos

Aprobacion del
Servicio

Entrega del Servicio

Figura 5: Diagrama de equipos
Fuente: Norma ISO 9001:2008.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.

5.1.1.5. Responsabilidad de la direccién.

5.1.1.5.1. Compromiso con la direccién.

La direccibn de la COAC Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., se
comprometera en su totalidad a administrar el Sistema de Calidad, al punto de cumplir todos
los requerimientos y determinaciones que el socio otorgue, por otro lado los colaboradores

tienen un compromiso con la direccién y con su trabajo.

Sera responsabilidad, compromiso y autoridad de la direccién:
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Enfocarse en el servicio que se le brinde a los socios, de esta manera recopilar
reclamos y/o sugerencias, esto se puede lograr mediante la aplicacién de encuestas

a los socios, buzon de reclamos y sugerencias existente en cada agencia.

Cumplir y hacer cumplir la mision, vision y politicas de calidad, para lograr un
correcto desarrollo dentro de la organizacion.

Dar a conocer a los miembros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian
Ltda. los logros obtenidos por el trabajo realizado, permitiendo que se autoevallen
sobre su desempefio y de esta manera se sientan motivados por un trabajo

correctamente realizado.

Constituir sistemas de comunicacién, es decir; ofrecer la confianza necesaria para
que los colaboradores publiqguen sus expectativas, quejas, consejos o
recomendaciones sobre el desempefio de la organizacion, mediante encuestas

buzén de sugerencias.

Facilitar la informaciéon a los colaboradores sobre la existencia del Manual de
Calidad, capacitandolos y entrenandolos para una administracion adecuada del
mismo Yy la utilizacién de las herramientas estadisticas con el fin de que el manual

sea facil de comprenderlo y manejarlo para todos.

Efectuar evaluaciones periédicas del Sistema de Calidad para comprobar su correcto

desempeiio.

5.1.1.5.2. Enfoque al cliente (socio)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. y sus integrantes

permanentemente dirigen sus actividades para satisfacer las necesidades y expectativas de

Sus socios ya que para ellos es la razon de su existencia, y sin ellos no se podria existir, y la

mejor publicidad lograda es tener es un cliente satisfecho.

Por este motivo se considera a esta responsabilidad un factor fundamental al instante de

definir los requisitos de calidad del servicio dentro del Sistema de

Gestion de Calidad (SGC), por lo cual es indispensable relacionarse frecuentemente con el

socio y los colaboradores, instituyendo procesos de recoleccidon de datos las mismas que
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son obtenidas de encuestas, y buzén de sugerencias, las cuales seran aplicadas para

afianzar la comunicacion constante.

5.1.1.5.3. Politicas de calidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., para lograr el cumplimiento de sus

metas y objetivos cuenta con las siguientes politicas de calidad:

e Contamos con personal dispuesto a asumir los compromisos y resultados de sus

acciones y decisiones.

e Disponemos de personal capacitado con la finalidad brindar una correcta atencion a

los socios, cubriendo al maximo sus requerimientos.

e Las actividades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., deben
cumplir con los maximos niveles de calidad, requerimientos de los socios

documentados en el Manual de Calidad.

e Tenemos el compromiso de abastecer de servicios innovadores y de calidad, al
punto de satisfacer las necesidades de nuestros socios mediante la mejora continua

en los procesos.

e El trabajo en equipo es una fortaleza de nuestra organizacion, para cumplir con las
exigencias del mercado mediante la implementacién de nuestro sistema de calidad y

una excelente atencién a los socios.

La politica de calidad de la Cooperativa de de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., sera

revisada y actualizada periédicamente de acuerdo a la realidad de la organizacion.

5.1.1.5.4. Planeacion.

Objetivos de Calidad

Los objetivos de la calidad brotan a partir de los compromisos de las Politicas de Calidad y

seran de cumplimiento de todos los integrantes de la Cooperativa:
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>

Capacitar al personal periédicamente en liderazgo, cumplimiento de metas y

atencion al cliente.

Innovar constantemente en la prestacion de servicios, considerando las necesidades
los socios.
Evaluar constantemente el desempefio de los colaboradores mediante el

cumplimiento de metas.

Dar a conocer los resultados de evaluaciones de calidad efectuada a los

colaboradores con respecto a la satisfaccion de los socios.
Dotar de informacion a los socios de la calidad de servicio que la Cooperativa oferta.
Efectuar periédicamente un control interno dentro de la organizacion.

Manejar la contabilidad actualizada para una oportuna toma de decisiones.

Todos los objetivos planificados se difunden a cada una de las areas de la organizacion. El

personal responsable es el encargado de evaluar el avance y la consecucién de los

objetivos en el tiempo establecido por el equipo de trabajo.

Planificacion de Calidad

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., planificara previamente la calidad

del servicio brindado a sus socios tomando en cuenta las siguientes caracteristicas:

>

Necesidades y requerimientos de los socios.

Uso adecuado de los recursos disponibles a fin de cumplir las expectativas de los

socios.

Estudiar estadisticamente la satisfaccion de los socios permitiendo acciones de

mejora.

Los factores mencionados permitiran que la Cooperativa brinde a sus socios servicios de

calidad que cubran con sus expectativas requeridas.

98



5.1.1.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Responsabilidad y Autoridad

Las autoridades y las responsabilidades de los colaboradores de la Cooperativa se lo haran

mediante comunicacion formal.

El Consejo de Administracién serd responsable de direccionar adecuadamente el logro del
Sistema de Gestidén de Calidad, la administracién, la satisfaccién de los socios y participara

en auditorias de calidad.

Especificard cada uno de los puestos de acuerdo a las capacidades y habilidades de los
colaboradores, los involucrados en el disefio del Sistema de Gestion de Calidad estan
comprometidos a comunicar la responsabilidad de cada area de la organizacion y en el
cumplimiento de objetivos de la calidad, al punto que no exista desconcierto en las
actividades desarrolladas.
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CONSEIO DE CONSEIO DE
VIGILANCIACO
BQUED
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CERENCLA ASHSORIA TECNICA
CGENERALGERENC [~~~ 7777 T
BT DE L CEOR A
oA ASESOR AUDITORIA
INTERNAAUDIT
r r
DPTO. OPERACION DPTO. ADMINISTRATIVO
Y NEGOCIOSDFTO. FINANCIERCODPTO.
| CARTERA Y 4| CONTABILIDADCONT
| CAPTACIONESCAPTA _| TESORERIATESORERT ‘
| MARKETINGMAREET 4| SISTEMASSISTEMAS ‘
| JEFE DE 4| SERV. ‘

4| TAL. HUMMANOTAL. ‘

Figura 6: Implementacion de calidad al Organigrama Estructural
Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
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Representante de la Direccidn

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., de acuerdo con los requerimientos
de la ISO 9001-2008 debe nombrar a un representante de la Direccion, designar la
responsabilidad al Gerente de la Cooperativa, el mismo seré el encargado de:

» Asegurar que se establezcan, efectlen y conserven los procesos necesarios para el

Sistema de Gestion de Calidad.

» Dar a conocer a la alta Direccion el procedimiento del Sistema de Gestién de Calidad

y la insuficiencia de mejoras si estas existieran.

» Examinar los documentos de calidad existentes en la organizacién para una correcta

toma de decisiones.

» Cerciorar que se promuevan la toma de conciencia de los requerimientos de los

clientes en todos los niveles de la Cooperativa.

» Conjugar con el Directorio de la Calidad, las revisiones por la direccion del desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

» Apoyar la elaboracién del programa de auditoria del Sistema de Gestién de Calidad.

Comunicacion Interna

La comunicacién se constituye en uno de los puntos fundamentales para lograr objetivos
dentro de la organizacion, el representante de la Direccion de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPE Biblian Ltda., a través de inventivas de comunicacion da a conocer a todos
los integrantes de la organizacion las politicas, objetivos de calidad, los requisitos de calidad
y logros.

Para una comunicacion efectiva y eficiente se planteara documentos de calidad donde se
registren todas las propuestas efectuadas en cada area con la finalidad de comprobar si los

resultados van evolucionando de acuerdo a los requerimientos establecidos.
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5.1.1.5.6. Revision por la direccion.

Generalidades

La revision del Sistema de Gestion de Calidad estara bajo la responsabilidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., la misma que se realizara con la
finalidad de asegurar que la vigencia sea mas adecuada para la organizacion, ademas se
contribuird a la realizacién de evaluaciones de las oportunidades de mejora y en caso de
existencia de problemas ayudara a efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

gue ayuden al desarrollo organizacional.

Los temas que se consideran para la revision son:

v Asignacion de recursos

v Politicas de calidad

v' Conformidad de servicios

v' Retroalimentacion de los socios

v' Préctica de procesos

v" Recomendaciones de mejora

v/ Cambios para efectuar el Sistema de Gestién de Calidad.

La ejecucion de revisiones, admitird a la cooperativa emplear pertinentemente mejoras y

acciones correctivas constituyendo al desempefio eficiente y eficaz de la Cooperativa.

5.1.1.6. Gestioén de recursos.

5.1.1.6.1. Provisién de recursos.

La direccién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda., identificara y
otorgard el talento humano y material necesario para cumplir eficientemente con los
requisitos de calidad del socio y del Sistema de Gestion de Calidad. Los recursos daran

paso al cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestidén de Calidad.
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5.1.1.6.2. Talento humano

Generalidades

El talento humano es la base y motor de toda organizacion y su influencia es concluyente en
el progreso, evolucion y futuro de la misma, pues los colaboradores son y seguiran siendo lo

mas valioso de una organizacion.

Por lo mismo la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., consiente que la
capacitacion periddica es una herramienta esencial en el area de la calidad y la misma
ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la Cooperativa, mediante la
adopcion brinda a los colaboradores la oportunidad de adquirir mayores aptitudes,
conocimientos y habilidades que aumenta sus competencias, para desempefarse con éxito

en su puesto de trabajo.

En la actualidad el éxito organizacional depende de la capacidad que tiene la organizacion
para administrar el talento humano ya que las organizaciones compiten mediante las
personas. Observamos las superioridades que brinda la capacitacion de los colaboradores
de area de Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. Por
medio de su jefe de personal inventa un plan de capacitacion las mismas que seran

efectuadas de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la organizacion.

La capacitacién brindada a los colaboradores, sera evaluada con la finalidad de la toma de

decisiones sobre la continuidad de determinada accién, replanteo y/o mejoras.

Competencia, toma de conciencia y formacion

La competencia del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE
Biblidn Ltda., consta de la instruccion educativa que poseen, adiestramiento, habilidad y
experiencia. Es fundamental que todos tengan conciencia de la importancia de sus tareas y
de las grandes contribuciones que pueden aportar para el logro de los objetivos de la

calidad.

La Cooperativa debe tener presente la instruccion formal de cada uno de sus colaboradores

que laboren en la misma y poner conciencia para obtener mejores resultados, para
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determinar estrategias competitivas se analiza al personal, su instruccion formal y su puesto

de trabajo dentro de la misma.

Tabla 8. Estructura Operativa de CACPE Biblian Ltda.

NUMERO | NOMBRES Y APELLIDOS TITULO CARGO OBSERVACIONES
JUAN PABLO GONZALEZ INGENIERO
1 |Bustos EMPRESARIAL GERENTE GENERAL
APTO
MONICA DEL ROCIO COMERCIO Y
2 | GUAMAN BARRETO ADMINISTRACION JEFE DE NEGOCIOS APTO
s |SEGUNDO  LEONIDAS INGENIERO COORDINADOR DE TALENTO
URGILES URGILES EMPRESARIAL HUMANO
APTO
ROCIO  ALEXANDRA
4 |ROCS L crEeeS FISICO MATEMATICO JEFE DE RIESGOS
APTO
VICTOR  FLORENCIO
5 | JISTOR R PRIMARIA VIGILANTE
APTO
s |CARLOS JULIO BARRETO|  INGENIERO EN JEFE DE SISTEMAS
REGALADO SISTEMAS INFORMATICOS
APTO
DIANA MELANIA LOZANO COMERCIO Y
" | sanANGO ADMINISTRACION SECRETARIA GENERAL
APTO
MARIA LUISA
8 | R AchI CIENCIAS SOCIALES CONSERJE
APTO
MARIA  ALEXANDRA JEFE INVERSIONES Y
® | cHIMBORAZO IDROVO QUIMICO BIOLOGO CAPTACIONES APTO
ALEXANDRA TENEZACA INGENIERO
10 | ALY R L CONTADORA GENERAL
APTO
. |DIEGO SALVADOR | INGENIERO EN AUXILIAR DE SISTEMAS
SARMIENTO BAYAS SISTEMAS INFORMATICOS APTO
L, |PEDRO ELOY LEMA INGENIERO JEFE ADMINISTRATIVO
GUIRACOCHA EMPRESARIAL FINANCIERO APTO
CARLOS PATRICIO COMERCIO Y
13 | VERGARA RIVERA ADMINISTRACION JEFE DE CAIAS APTO
14 |JUAN PABLO HUERTA PRIMARIA VIGILANTE
RUIZ APTO
CRISTIAN VINICIO
15 | SRTAN as ECONOMISTA OFICIAL DE CREDITO oo
EDGAR EDUARDO
16 | Goizhpl CALLE PRIMARIA CHOFER T
EULALA DEL ROCIO
17| anes INGENIERO COMERCIAL | AUXILIAR DE CONTABILIDAD T
GUSTAVO ADOLFO
18 | GUITO ROMERO INGENIERO COMERCIAL AUDITOR INTERNO T
PAUL GONZALO
19 | PA o ALvaons ECONOMISTA OFICIAL DE CUMPLIMIENTO T
NORMA  ELIZABETH|  INGENIEROEN
20 | SOLORZANO MUROZ MARKETING TESORERA
APTO
INGENIERO EN
MARIANA DE JESUS
21 | O AN CONTABILIDAD Y AUXILIAR DE AUDITORIA
AUDITORIA
APTO
,, |JORGE ISRAEL CALLE|  INGENIEROEN COORDINADOR DE
VAZQUEZ MARKETING MARKETING APTO
FELIPA DONATILA CALLE INGENIERO
23 |ELHOA RO L OFICIAL DE MICROCREDITO oo
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,u | RICHARD JoSE maTUTE | INSEMIEROEN COORDINADOR DE
CARDENAS RESPONSABILIDAD SOCIAL
AUDITORIA APTO
GABRIEL MARCELO
35 | R VERR CIENCIAS GENERALES OFICIAL DE CREDITO -
_ INGENIERO EN
26 | CARMEN ELOIZA MUNOZ | ~o\TaBILIDAD Y OFICIAL DE MICROCREDITO
PAGUAY
AUDITORIA APTO
LUISA VERONICA LEON INGENIERO
27 | SANMARTIN EMPRESARIAL CAJERO APTO
INGENIERO EN
o8 | CARMEN DEL ROCIO|  ~oNTABILIDAD Y AUXILIAR DE RIESGOS
TENECELA PAGUAY
AUDITORIA APTO
EGRESADO DE
29 |JOSE TOMAS PULGARIN | Ap\iNISTRACION DE OFICIAL DE CREDITO
SIAVICHAY
EMPRESAS APTO
INGENIERO EN
MARITZA ELIANA
30 | A SIAVIGHAY CONTABILIDAD Y CAJERO
AUDITORIA APTO
EGRESADO EN
31 |LYCIA MAGALI PORTILLA | ~oNTaBIIDAD Y CAJERO
FERNANDEZ
AUDITORIA APTO
INGENIERO EN
32 |ESTEFANIA _LUCRECIA|  CoNTABILIDAD Y CAJERO
VAZQUEZ ORTIZ
AUDITORIA APTO
DIEGO XAVIER INGENIERO EN
33 | SUQUITANA ABAD SISTEMAS CAJERO APTO
34 |JORGE PATRICIO INGA ECONOMISTA JEFE DE CREDITO
TIXI
APTO
FABIOLA  ESTEFANIA EGRESADO DE
35 | PENALOZA URGILES ECONOMIA CAJERO
APTO
MARIA DE LOURDES
36 | FOOUIVEL ALTAMIRANG |  CENCIAS SOCIALES OFICIAL DE CREDITO -
PAMELA  ALEXANDRA
3| A e ABOGADO ASESOR LEGAL -
INGENIERO EN
3g | MARIA GABRIELA | ONTABILIDAD Y CAJERO
CARRILLO OJEDA
AUDITORIA APTO

Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

Al analizar la tabla Nro. 8 podemos encontrar que cada uno de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE BIBLIAN Ltda., estan aptos para ejecutar sus
cargos designados, en algunos casos el personal no posee un titulo de tercer nivel acorde a
las actividades que realiza dentro de la misma; sin embargo queda demostrado una vez mas
que la experiencia no es una casualidad, y estos han justificado en base a su auto-

preparacion que son eficientes a la hora de realizar las labores a ellos asignada.

No estéd por demas recalcar que la experiencia adquirida en sus puestos de trabajo no debe
ser lo Unico que contribuye para ser mas competitivo, es por ello que para conseguir el

cumplimiento del Sistema de Gestion de calidad en los servicios que ofrece la cooperativa
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se debe gestionar una constante preparacion del personal, a fin de que se mantengan
actualizados sus conocimientos dentro de la rama financiera e igual manera en las funciones

afines que realizan cada uno de ellos.

5.1.1.6.3. Infraestructura.

v' Lainfraestructura debera estar acoplada a la mayoria de las personas, procesos y de
la efectuaciébn en si del servicio, con la finalidad de que este elemento no se

constituya en un factor frustrante en el desarrollo de las actividades.

v' El disefio ergonémico de la infraestructura permitird optimizar el espacio fisico,
determinar el espacio necesario para las areas de servicio e instalacion de una

adecuada seguridad.

Para las actividades que se realizan dentro de la Cooperativa la distribucién de su

infraestructura esta dada de la siguiente forma:
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SEGUNDA PLANTA ALTA

TERCERA PLANTA ALTA

PLANTA BAJA

W
iy

PRIMERA PLANTA ALTA

Figura 7: Infraestructura CACPE Biblian Ltda.
Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.

5.1.1.6.4. Ambiente de trabajo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., determinard y gestionard un

ambiente de trabajo necesario para lograr la calidad de registros del SGC y de los servicios
que ofrece.

La cooperativa establecera las medidas para que el ambiente de trabajo tenga una

influencia positiva en los colaboradores. Se tomaran en cuenta aspectos como:

< Comunicacion.

% Incremento de la participacion del personal.
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X3

25

Seguridad de equipos e instalaciones.

X3

25

Ubicacion de lugares y/o areas de trabajo.

X3

25

Interacciones sociales entre colaboradores.

X3

25

Higiene y aseo de instalaciones.

5.2.  Sistemadel proceso financiero.

5.2.1. Perspectiva financiera.

Estas estrategias de perspectiva financiera determinan si la implementacion y puesta en
marcha de la calidad en todas las areas de la cooperativa, permiten llegar a mejores
resultados financieros. Las estrategias y los indicadores deben reflejar un compromiso de
mantener la confianza de todos los socios y asi aumentar las oportunidades de la

cooperativa.

La perspectiva Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., esta

enfocada en tres estratégicas puntuales:
% Estrategia de Crecimiento.

+ Estrategia de inversiones.

«» Estrategia de productividad.

5.2.1.1. Estrategia de Crecimiento Financiero.

Este tipo de estrategias hace referencia al buen desempefio de captaciones, colocaciones y
de capital de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta dentro de la estrategia de crecimiento

financiero son:

X3

25

Total de activos

X3

25

Total de Ingresos

X3

25

Ingresos por servicios financieros y no financieros
% Utilidad/Total de activos

X3

25

7
'0

)

% Patrimonio/Total de activos

.0

< 9% Rendimiento del total de activo
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“* % Rendimiento del capital empleado

% Flujo de caja
5.2.1.2. Estrategia de inversiones financieras

En esta estrategia de inversiones financieras la Cooperativa debe poner mayor énfasis al

estudio de la Liquidez y los activos improductivos que tiene la misma.

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta dentro de la estrategia de inversiones

financiero son:

« Eficiencia en el manejo del capital circulante.

<+ Incremento del uso del activo inmovilizado.

4

Nivel de reutilizacion de los activos ociosos.

7

%

X3

%

% Rentabilidad financiera y de las inversiones
5.2.1.3. Estrategia de productividad financiera

Los temas importantes que la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., debe
tener en cuenta para plantear estrategias para la productividad financiera de la misma son:
los gastos (Administrativos y Operativos) y la Rentabilidad (Eficiencia Financiera y los

resultados).

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta dentro de la estrategia de productividad

financiera son:

< 9% Reduccidn de los costes unitarios.

% % Reduccion de los gastos operativos, administrativos, generales, etc.

5.2.2. Aplicacién de objetivos estratégicos para el proceso financiero.

Una vez aplicados los requerimientos de calidad en el sistema de procesos administrativos,
de servicios y operativos se pretende aplicar objetivos estratégicos para la perspectiva
financiera los mismos que ayudaran a incrementar el nivel financiero de la Cooperativa y al

uso adecuado de los recursos financieros de la misma. Dichos objetivos estdn enfocados a:
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X3

%

Maximizar la utilidad de la cooperativa a través de una eficiente captacion de cartera.

X3

%

Incrementar el nivel de cartera destinada a diferentes actividades que nuestros

socios realicen (Consumo y microcréditos).

X3

%

Fomentar la liquidez de la Cooperativa implementando una eficiente politica de

efectivo.

5.3. Sistemadel proceso de servicios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., ofrece una gama de servicios

financieros y no financieros.

Entre los servicios financieros tenemos:

e Colocaciones: Créditos de Consumo y Microcréditos.

e Captaciones: Ahorros a la vista e Inversiones.

Entre los servicios no financieros tenemos:

¢ Pago del Bono de Desarrollo Humano.
e Pago de Sueldos al Sector Publico (SPI)
e Envio o cobro de remesa mediante IRNET y MONEY GRAM

Para cumplir con los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la entrega
de nuestros servicios se ha tenido que realizar modificaciones a los diagramas del proceso
de entrega de servicios dentro del cual se ha detallado claramente la secuencia a seguir y la
optimizacion del tiempo en cada una de las actividades a ejecutar, gracias a ello se podra
incrementar la satisfaccion de los socios, pues se contribuir4 al aprovechamiento de su

tiempo y a su vez se lograra las metas establecidas.
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5.3.1. Diagrama de procesos de los servicios que presta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

5.3.1.1. Proceso paralarealizacién de una colocacion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

P

Caédigo: PP-CL-CR-01 Edicién: 2
Macroproceso: Colocaciones
Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito
Subproceso: Solicitud y Recepcion de Pag.: 1 de: 3
Documentos Fecha Aprobacién:
Socio Oficial de crédito
El oficial de crédito entrega informacion
general al socio/cliente:
El solicitante se acerca al - Informacion sobre el tipo de crédito
departamento de crédito solicitado
- Requisitos
4
Identifica en el sistema si es socio o cliente
de la CACPE
El solicitante debe acercarse al
departamento de atencion al _ Es socio de
cliente para la apertura de la ‘NO CACPE?
cuenta
Recibe la documentacion al socio/
» cliente revisando que cumpla con |«
los requisitos solicitados.
Requisitos NO Se indica al socio / cliente
completos? | los requisitos que le faltan
Sl
Ingresa a sistema ECONX para consultar la
Base de Sindicados
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN @

Cédigo: PP-CL-CR-01 Edicién: 2
Macroproceso:  Colocaciones
Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito
Subproceso: Solicitud y Recepcion de Pag.: 2 de: 3
Documentos Fecha Aprobacién:
Socio Oficial de credito
Consta en la Base
de Sindicados
Ingresa a central de Riesgos y verifica su
calificacion
Sl
Tiene calificacion Se solicita certificados de
diferente de “A” justificacion
Se actualiza los datos en el sistema Econx,
y se imprime formulario conozca a su <
cliente.
Se identifica el tipo de
crédito
4
Si dito hipot ) licit Si es crédito sobre firmas o crédito
>l €S creaito |pc? ecario solicita automatico ingresa garantes en el
inspeccion y avaluo caso de existir

Se solicita la escritura del bien inmueble y el 4
certificado que esté libre de gravamen

Se ingresa la solicitud en el sistema,
llenando todos los requisitos que constan 4—@
en la misma y grabamos.

Se imprime resultado del crediscore, la
solicitud, se hace firmar y se archiva en el
expediente del solicitante

Se indica al socio los
documentos faltantes

Documentos
completos?

Se coordina con el perito avaluador para
establecer la fecha de la inspeccién

;
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN
Codigo: PP-CL-CR-01 Edicién: 2

2

Macroproceso:  Colocaciones

Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito
Subproceso: Solicitud y Recepcion de Pag.: de:
Documentos Fecha Aprobacidn:
Socio Oficial de crédito

El perito realiza el avallo respectivo y emite el
informe al jefe de crédito

Se realiza la nota de debito por el valor del avalto
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Caédigo:

PP-CL-CR-02 Edicion: 2
Macroproceso:  Colocaciones
Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito
Subproceso: Anélisis,.f,ivaluacic')n y Fecha Aprobacién: Pag.: 1 de: 2
Aprobacion
Jefe de Crédito Oficial de Crédito Socio

El oficial de crédito analiza la solicitud
receptada, linea de crédito, las
garantias presentadas, su capacidad
de pago y su nivel de endeudamiento

A

el sistema ECONX

MICROEMPRESA Oficial de
crédito obtiene la informacién en

4
CREDITO CONSUMO O
VIVIENDA
El oficial de crédito ingresa al
Sistema de Scoring “RATIOS” la

A

informacién de la solicitud de
crédito.

La informacion obtenida se ingresa
en el formato de Excel
“Evaluaciones”, Se ingresa todos los
datos que constan en el formato

A

Analiza y emite informe

Analiza el expediente, y emite su

comentario -

A

De acuerdo al monto solicitado,
direcciona al Nivel de aprobacién
que corresponda

El credito es

aprobado? No

Comunica al socio/cliente y archiva
el expediente.

Entrega la documentacién e Realiza el tramite en la

instruye al socio para la
Constitucién de Hipoteca

\ 4

Notaria y Registraduria
de la Propiedad

Verifica que estén registrados en
la escritura el nimero de hipoteca |«
y el nimero de prohibicion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Edicion: 2

Responsable:

Oficiales de Crédito

Caodigo: PP-CL-CR-02

Macroproceso:  Colocaciones

Proceso: Crédito

Subproceso: Andlisis, Evaluacion y
Aprobacién

Fecha Aprobacién:

Pag.:

de:

Jefe de Crédito

Oficial de Crédito

Socio

Si esta correcto

Si

v

Registra la hipoteca en el sistema

l

Indica al socio / cliente que
se acerque al
departamento de crédito
para su liquidacion

—)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

9

Cdédigo: PP-CL-CR-03 Edicién: 2

Macroproceso: Colocaciones

Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito

Subproceso: Liquidacion y desembolso Fecha Aprobacién: Pag.: 1 de: 2
Socio Oficial de Crédito Jefe de Crédito

El socio se dirige al
departamento de crédito
para la liquidacion

Ingresar a ECONX y verificar si es socio

o cliente.

v

Si es socio realizo el débito
del aporte patrimonial

v

No

Si es cliente realizo la
transferencia de encaje

v

Ingresa al sistema ECONX a la opcién
“liquidacién de Crédito”

A

Verifica si los datos desplegados en el
menu estan correctos,

SI

Si el crédito es igual o mayor a $
5,000.00 se visualiza el formulario de
Declaracion Licita de Recursos. y se

imprime

Se elige la opcion aceptar y se imprime

Registro de firmas de
socios, conyugues y
garantes

todos los documentos de respaldo del
crédito

El oficial de crédito verifica que las
firmas estén correctas como constan en
la cedula.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Cédigo: PP-CL-CR-03 Edicion: 2 @%‘%

Macroproceso: Colocaciones

Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito

Subproceso: Liguidacién y desembolso Fecha Aprobacién: Pag.. 2 de: 2
Socio

Oficial de Crédito

Jefe de Crédito

Archiva Documentacién

v

Los oficiales de crédito en base a los
pagarés e hipotecas archivadas

elaboran un anexo en una hoja de Excel

117

Revisa y consolida todos los pagarés de
los diferentes oficiales y entrega a
tesoreria para su custodia en la caja
fuerte.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Cadigo: PP-CL-CR-04 Edicion: 2

Macroproceso:  Colocaciones

Proceso: Crédito Responsable: Oficiales de Crédito

Subproceso: Seguimiento y Cobranza Fecha Aprobacion: Pag.: de:

Oficial de Crédito

Ingresa al Sistema y genera un Anexo
de Cartera que indique los socios que
estan en morosidad

No

v

Se realiza la notificacion a los
socios en mora y a sus
garantes.

A

Si el socio a pesar de las notificaciones
no se acerca a cancelar y estan tres
cuotas vencidas se inicia la demanda

A

Se efectlia el trdmite de pago del 10%
del monto capital adeudado para el
abogado previa recuperacion del
crédito.

A

En el sistema ECONX el o los créditos
gue empieza la demanda se cambia de
estado de reclasificado a tramite
judicial.

!

Los créditos en tramite judicial que
durante el tiempo establecido por la
Superintendencia de Bancos y Seguros
no sean recuperados, se procederan al
castigo.

FIN
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5.3.1.2. Proceso paralarealizacion de un ahorro o apertura de cuenta.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN @%
Cadigo: PP-PF-PF-01 Edicion 2 b4
Macroproceso: Cuenta Ahorros Responsable: Jefe de Inversiones, captaciones y

Proceso: Apertura Cuenta Ahorro Tesoreria

Subproceso: Apertura CA

Fecha Aprobacion:

Socio

Pag.: de: 2

Jefe de Inversiones, captaciones y Tesoreria

Socio cliente se acerca a
inversiones para
informacioén y posible
deposito

Informa los requisitos, y verifica
si es socio cliente con la cedula

Socio

Se solicita la cédula de identidad

Sl

v

Solicita la
libreta

A

Averigua el tipo de
transaccion

para aperturarle una cuenta en el
sistema

v

Efe@

A

A
La CACPE se
encarga de cambiar
el mismo y verificar
su validez

Envia a depositar el
dinero en cajay que
traiga el comprobante

A
Ingresa al Sistema

|

Registra los datos:
Numero de SOCIO
Cantidad depositada
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5.3.1.3. Proceso paralarealizacién de unainversién.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Cddigo:

PP-PF-PF-01

9

Edicion 2
Macroproceso:  Captaciones Plazo Fijo  Responsable: Jefe de Inversiones, captaciones y
Proceso: Captaciones Plazo Fijo Tesoreria
Subproceso: Apertura DPF Pag.: 1 de: 2
Fecha Aprobacion:
Socio

Jefe de Inversiones, captaciones y Tesoreria

inversiones para
informacién y posible
deposito

Socio cliente se acerca a

Informa los requisitos, y verifica
" si es socio cliente con la cedula

i

Toma decision de
aperturar Plazo Fijo

Socio

SI

v

Solicita la
libreta

A4

Averigua el tipo de
transaccién

Se solicita la cédula de identidad
para aperturarle una cuenta en el
sistema

A 4 A
Efectivo Cheque ‘ ‘ debito Cuent

a de Ahorros

A

A
La CACPE se
encarga de cambiar
el mismo y verificar
su validez

A

Envia a depositar el
dinero en cajay que
traiga el comprobante

Efectla el traspaso
directo a Certificado
de Plazo Fijo

Ingresa al Sistema ‘

4

Registra los datos:
Numero de SOCIO
Cantidad depositada
Plazo
Tasa de Interés
Beneficiario

—)

122




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Caddigo: PP-PF-PF-01 Edicion 2 j?&
Macroproceso:  Captaciones Plazo Fijo  Responsable: Jefe de Inversiones, captaciones y
Proceso: Captaciones Plazo Fijo Tesoreria
Subproceso: Apertura DPF » Péag.: 2 de: 2
Fecha Aprobacién:
Socio Jefe de Inversiones, captaciones y Tesoreria
Indica a cajas que
realice transaccion |«
para DPF
A
Imprime el Certificado
de Depésito a Plazo
Fijo
Verifica los Datos
Firma el
Certificado y su Sl Correcto No
copia

! Si el monto es mayor
Firmay Se

o a 5000 ddlares, se
llena el Formulario de
Licitud

A

. " Entrega el Certificado en un
Recibe su Certificado en ga e
sobre, sefialando la fecha de
el sobre o
vencimiento del plazo

Archiva copia del Certificado
de Plazo Fijo
correspondiente con su
documentacion

123



5.3.1.4. Proceso para la entrega del bono de desarrollo humano.

Para la entrega del Bono de Desarrollo Humano —BDH-, se sigue el siguiente proceso:
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Caédigo:

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Edicién 2 ]L*B
Macroproceso: Pagos Responsable: Cajeros
Proceso: Pagos en ventanilla
Subproceso:  Pago del Bono Solidario » Pag.: 1 de:
Fecha Aprobacién:
Socio Cajero
Se acerca a
ventanilla
$ Solicita:
Recepcion y» - Cédulade
de cajero Identidad
‘ Ingresa al Sistema ‘
v
‘ Aceptacion ‘
v
Elabora la Orden de
Pago con los datos del
beneficiario
Firma la :
Orden de I« Imprlme;: Oorden de
Pago 9

Recibe la copia de

la Orden de Pago '«

» Firmay Sella

4

y efectlia su cobro

Entrega la copia
de la Orden de
Pago
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5.3.1.5. Proceso para cobro de un giro.
Sobre cobro de un giro, se debe indicar que se tiene que seguir el proceso que se presenta

a continuacion:
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN

Caodigo: Edicion 2 ]I;%
Macroproceso: Pagos Responsable: Cajeros
Proceso: Pagos en ventanilla
Subproceso:  Pago de Giro Internacional . Pag.: de:
Fecha Aprobacion:
Socio Cajero
Se acerca a
ventanilla
# Solicita:
Recepcion - Cédula de
de cajero Identidad
‘ Ingresa al Sistema ‘
4
‘ Aceptacion
\ 4
Elabora la Orden de
Pago con los datos del
beneficiario
Firma la :
Orden de |« Imprlmepl: ?)rden de
Pago 9
» Firmay Sella
4
Recibe la copia de Entrega la copia
la Orden de Pago ¢ de la Orden de
y efectla su cobro Pago
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5.3.2.

Se debe tener siempre presente que nuestros socios y clientes son la base primordial para
mantener la estabilidad de la cooperativa dentro de un mercado financiero competitivo, es
por ello que dia a dia se debe conocer cudles son sus intereses y expectativas, para de

acuerdo a ello formular posibles estrategias que ayudardn a mejorar el servicio e

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

A continuacién se presenta un cuadro ilustrativo de las estrategias formuladas por el equipo

de trabajo, para lo cual la cooperativa a partir del afio 2016 debe trabajar constantemente en

ello y asi conseguir todo lo planificado:

Interés, expectativas y estrategias para nuestros socios y clientes.

Tabla 9. Interés, expectativas y estrategias formuladas por el equipo de trabajo.

SOCIOS/CLIENTES | INTERES EXPECTATIVA POSIBLES
ESTRATEGIAS
» Oportunidad en | > Sin encaje > Realizar
la concesidon de | » Crecimiento alianzas con

Socios puntuales nuevos créditos. econoémico de empresas para
de pago de sus actividades. obtener
préstamos » Atencién de beneficios y
monto solicitado descuentos.
» Rentabilidad » Seguridad > Usar el servicio
» Transparencia en |» Precancelaciones de sms.
la informacion » Incentivos > A través de un
» Trato diferenciado boletin mensual
comunicar si se
Realicen sus pagara 0 no
inversiones < a 90 excedentes.
dias > Fortalecer el
area de

captaciones.
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» Calidez en el » Seguridad » Capacitaciones

trato. » Beneficios en el servicio al
» Agilidad Adicionales cliente.
Cuenta ahorristas | » Rapidez » Registro de » Capacitaciones
» Comodidad transparencia en en motivacion y
la libreta. desarrollo

organizacional

Fuente: CACPE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

5.4. Sistema del proceso operativo.

Se considera a un proceso una serie de actividades y tareas realizadas en una secuencia
I6gica y planificada que se interrelacionan para transformar insumos en productos (bienes/
servicios) valiosos para el cliente.

Insumos Servicio

Figura 7: Modelo de procesos
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas
Fuente: Norma ISO 9001:2008

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., para el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 y en si para satisfacer plenamente a sus socios
tiene definir claramente su sistema de procesos para el area operativo, es asi que se debe
distribuir adecuadamente las funciones comprendiendo tres &reas: Financiero- Contable y
Operativo.

Cada una de estas areas tendra un Manual de Procedimientos en el cual la Calidad sera el
eje fundamental para el buen desenvolvimiento de cada uno de los colaboradores de la

cooperativa.
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5.4.1. Area Operativo.

El area operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., lo ejecuta

basicamente las cajeras, oficiales de crédito y personal destinado a la atencién al cliente de

la Cooperativa.

Diagrama del Proceso de las actividades de la Caja

DURANTE LA
JORNADA Y DE

REQUERIRSE,
INCREMENTO DEL

ENTREGAR AL JEFE
DE CAJAS (JEFE DE

AGENCIA) EL DINERO

LLEVAR UN
REGISTRO DE LOS

ELABORACION Y
CUSTODIA DE LOS

FIN

TODAS LAS CAJAS

CHEQUES EN SU

ES RESPONSABLE

ENTREGA DEL

Figura 9: Diagrama del proceso de las actividades de la Caja

Fuente: CACPE BIBLIAN LTDA.

Elaborado por: Rolando Matute Cardenas.
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Diagrama del Proceso de las actividades del Oficial de Crédito

INICIO ]7

EMISION DE
INFORMACION PARA
CREDITOS

RECEPCION DE LA

GARANTIA

RECEPCION DE
CARPETAS DE
CREDITO

LLENAR LA SOLICITUD
DEL CREDITO DEL
SOCIO

REVISAR LA
DOCUMENTACION EN
EL COMITE DE
CREDITO

REVISION BREVE DE
TODA LA
DOCUMENTACION

ACUDIR A LAS
INSPECCIONES

SEGUIMIENTO DE
SOCIOS CON
MOROSIDAD

EMITIR REPORTES
SOBRE EL ESTADO
DEL SOCIO PARA EL

CREDITO

RECUPERACION DE
CARTERA

SEGUIMIENTO DEL
PROCESO LEGAL DE
SOCIOS CON
CARTERA VENCIDA

ENTREGA DE
CREDITOS

Figura 10: Diagrama del Proceso de las actividades del Oficial de Crédito
Fuente: CACPE BIBLIAN LTDA.

Elaborado por: Rolando Matute

EMISION DEL
INFORME CONTABLE
DE LA CARTERA DE

CREDITO

FIN
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Diagrama del Proceso de las actividades del Servicio al Cliente

) AYUDA EN LA AYUDA EN LA
INICIO CAPTACION DE CAPTACION DE
J
[ AHORROS | #
REVISAR EN EL AYUDA EN LA
SISTEMA ECONX EMISION DE COMPRA O
INFORMACION DEL INFORMACION RENOVACION DE
e | L. soAT = |
MANTENER EL SIGILO COORDINAR CON EL
DEPARTAMENTO DE EIN
CONTABILIDAD PARA

Figura 11: Diagrama del Proceso de las actividades del Servicio al Cliente
Fuente: CACPE BIBLIAN LTDA.
Elaborado por: Rolando Matute

5.4.2. Areafinanciero — contable.

El &rea financiero contable de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., esta
integrada basicamente del proceso contable que maneja la misma, por la cual la calidad de
la presentacion de los Estados financieros debe ser oportuno para la toma de decisiones,
ademas el personal responsable de la elaboracién y presentacion de éstos estados

financieros deben ser los mas idéneos para la ejecucion de la misma.
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CAJA

EMISION DE INFORME
CONTABLE DIARIO

Diagrama del Proceso Contable

CREDITO

SERVICIO AL CLIENTE

EMISION DE INFORME
CONTABLE DIARIO

EMISION DE INFORME
CONTABLE DIARIO

INICIO

FIRMA DE INFORMES

AREA DE
CONTABILIDAD

ANALISIS DE
INFORMES
RECEPTADOS

CALIFICAR LA
INFORMACION
REQUERIDA

i

REGISTRO DE LIBROS
CONTABLES

REVISION Y
APROBACION DE LOS
INFORMES

GENERAR
COMPROBANTES
CONTABLES

EMISION DE
ESTADOS
FINANCIEROS

FIN

Figura 12: Diagrama del Proceso Contable.

Fuente: CACPE BIBLIAN LTDA.
Elaborado por: Rolando Matute
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5.5. Integracion del disefio de gestion de calidad y proceso de mejora continua para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

Dentro de una integracion adecuada se debe tener en cuenta a la gestion de la calidad
como parte fundamental de la implementacion del Sistema de Gestidon Sustentable, pues
este afio 2015 se debe iniciar a desarrollar e implementar el Sistema de Gestidon de Calidad

de la Cooperativa, bajo el enfoque de procesos, incluyendo dentro de las politicas internas:

» Larevision y actualizacion anual de los procesos.

» Empezar un trabajo de reorganizacion de toda la documentacién para alinearnos

adecuadamente a las normas internacionales de calidad.

Los dos puntos anteriores nos permitira gestionar eficientemente los procesos y mejorar
continuamente todos y cada uno de los elementos de nuestro sistema, como describimos en
la estructura por procesos del Sistema Administrativo existen 3 enfoques que deben estar
plenamente interrelacionadas con todas las actividades de la cooperativa, en este punto se
graficard con mayor precision las conexiones que existen con cada uno de ellos y la relacion

integral entre la cooperativa y los socios-clientes:
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MAPA DE PROCESOS COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA.

PLANIFICACION Y DESARROLLO GESTION DE LA ADMINISTRACION INTEGRAL
CONTROL GERENCIAL ORGANIZACIONAL RESPONSABILIDAD SOCIAL DE RIESGOS

4|

CAPTACIONES
< > INVERSIONES S
S =
& rn
w . \ |
e ATENCION AL CLIENTE | e
L 2
E =
= =
i SERVICIOS NO FINANCIEROS b
E >
= o
o >
=5 n
CREDITOS <

i

ADMINISTRACION DEL
TALENTO HUMANO

ADMINISTRACION DE EMISION DE INFORMACION
LA INFORMACION FINANCIERA
ADQUISICION Y

CONTRATACION DE BIENES
Y/O SERVICIOS

i

MARKETING Y NEGOCIOS

GESTION DE CONTROL
INTERNO

Figura 13: Mapa de procesos Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.
Fuente: CAPCE Biblian Ltda.
Elaborado por: Rolando Matute Cardenas

Para el correcto cumplimiento de cada una de las actividades internas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., detalladas en el mapa de procesos y lograr el
incremento del nivel de satisfaccidbn de nuestros socios o clientes externos se sugiere el
disefio de un Manual de Normas y Procedimientos Administrativos — Operativos para la

cooperativa, la misma que tendra el siguiente esquema:

135



5.5.1. Disefio de un manual de normas y procedimientos administrativos para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda.

A continuacién, se presenta el Manual de Normas y Procedimientos Administrativos para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE BIBLIAN LTDA.

(I CACPE BIBLIAN LTDA.
..) MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

YV PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y | pgina Ne 1
CACPE CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1
BIBLIAN COOPERATIVA

Vigencia: 2015 |Tema: Titulo Asunto: Titulo

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PALRA LA
COOPFRATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(I CACPE BIBLIAN LTDA.
..) MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

YV PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y | pagina N° 2
CACPE CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1
BIBLIAN COOPERATIVA

Vigencia: 2015 |Tema: Introduccion Asunto: Introduccion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., es una cooperativa financiera
de ahorro y crédito controlada por la Superintendencia de Bancos y seguros, que brinda
sus servicios en las Ciudades de Biblian, Azogues, Cuenca, Cafar y Nazon que tiene
entre sus objetivos principales fomentar en los socios y terceros; mejores condiciones de
trabajo y el aumento de la produccién y la productividad, mediante la prestacién de
servicios financieros competitivos y oportunos. CACPE BIBLIAN LTDA actualmente
consolidada entre las mejores Cooperativas de su clase a nivel nacional, ha atravesado

una gran trayectoria que inicia en el afio 1993.

Los manuales se consideran herramientas U(tiles y estratégicas para alcanzar el
cumplimiento eficiente de las actividades funcionales y departamentales de una
organizacién, puesto que en ellos se hallan contenidos pautas que orientan a la
comprension y visualizaciébn de las diversas acciones que se realizan de forma

descriptiva dentro de cada departamento.

Finalmente se puede mencionar que son Utiles para el registro de las normas tanto
generales como especificas concernientes a las diversas funciones administrativas de la

organizacion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(I CACPE BIBLIAN LTDA.
..) MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

K 4 PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y | p4gina N° 3
CACPE CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1
BIBLIAN COOPERATIVA

Vigencia: 2015 |Tema: Objetivos Asunto: Objetivos

El objetivo del presente manual, es proporcionar una herramienta de apoyo que contenga
de forma escrita y gréfica las diferentes normas y procedimientos necesarios para permitir
una mejor comprension y desenvolvimiento en el manejo de las actividades en cuanto a
ahorros, inversiones, créditos y servicios no financieros, logrando con esto la eficiencia

permanente y la entrega de un buen servicio a nuestros socios.

En conclusién, la implementacion del presente manual permitird unificar criterios,
establecer y definir responsabilidades que permitan facilitar la ejecucion de las labores de
control interno, ademas disefiar en forma de documento los pasos que deben realizarse

en cada actividad realizada.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(I CACPE BIBLIAN LTDA.
..) MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Yv PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y | pagina N° 4
CACPE CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1
BIBLIAN COOPERATIVA

Vigencia: 2015 |Tema: Alcance Asunto: Alcance

El presente manual de normas y procedimientos esté dirigido al personal que labora en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., para que las actividades que
ejecutan dentro de la misma, se realicen de la mejor manera posible y orienten su

esfuerzo al cumplimiento de las metas departamentales funcionales de la cooperativa.

Este manual se disefia de forma tal que los usuarios o lectores del mismo puedan
conseguir rapidamente de él, la informacioén clara y precisa de cada una de las normas y
los procedimientos administrativos utilizados en cada area de la cooperativa, las cuales

de ser centralizadas pueden ser facilmente modificadas en caso que sea hecesario.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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BIBLIAN COOPERATIVA

CACPE BIBLIAN LTDA.

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA.

Vigencia: 2015

Tema: Normas

Asunto:

Seccion de

Ahorro Crédito

Pagina N° 5
N°1ldel

NODRMAS CENEFRALES DARA LA
SECCION DE AHORLRO Y
CLREDITO

Elaborado Por:
Rolando Matute C.

Revisado por:

Aprobado por:
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y Pagina N° 6
ﬁﬁgﬁ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 2
Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Cuenta de

Ahorro a la Vista

1. Hace referencia al dinero que el socio/a deposita en calidad de ahorro, su
principal caracteristica es que no tiene plazo determinado para su retiro.

2. Los depositos podran realizar cualquier cliente a nombre del titular de la cuenta.

3. La cooperativa entregara un comprobante de la transaccion realizada en no al
presentar la libreta de ahorro.

4. Para los retiros de ahorro realizado por el titular, se requiere que se presente la
cédula original, papeleta de retiro llenado, libreta de ahorros original, en caso de
retiro por terceros presentar ambas cédulas originales tanto del titular como la
persona que ha efectuar el retiro, libreta de ahorros y papeleta de retiro
autorizadas.

5. Para este tipo de ahorro a la vista se aplicara una tasa de interés anual hasta 5%

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y Péagina N° 7
ﬁﬁgﬁ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 2
Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Cuenta de

Ahorro a la Vista

6. La persona encargada de atencién al cliente debera proporcionar la siguiente

informacién para que el publico pueda ser parte de nuestra institucion:

Personas Naturales
e Copia de cédula de identidad
e Copia de la papeleta de votacién
¢ Una foto tamafio carnet

e 20.00USD

Personas Juridicas
e Copia de la cédula de identidad y papeleta de votacién de dos representantes.
e Acuerdo Ministerial
e Nombramiento Actualizado
e Copiadel RUC
e 20.00 USD

7. Los valores seran distribuidos de la siguiente manera: cinco dolares al certificado de

aportacion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.

142




(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y Pagina N° 8
ﬁﬁc%ﬂﬁ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N°1de1l
Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Cuenta de

Ahorro a Plazo Fijo

e Inversién a plazo fijo es una operacién financiera entre la Cooperativa y socio o
cliente con capacidad de ahorro, ahi acuerdan compromisos de mantenimiento de

ciertos recursos monetarios inmovilizados un periodo determinado.

e En caso de liquidacion anticipada de lo acordado del PDF, la cooperativa Gnicamente
podra extender en caso de fuerza mayor comprobada, liquidando los intereses
generados a la fecha. Para la cual se debera disefiar un plan de inversiones (monto,
plazo y tasas), las tasas de rendimientos dentro de este producto financiero se

establecera de acuerdo a la Administracion de la Cooperativa.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y Pagina N° 9
ﬁﬁgﬁ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 2 de 2
Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Cuenta de

Ahorro a plazo fijo

e Los certificados de depésito a plazo fijo seran aquellos cuyo plazo de vencimiento no
podra ser inferior a 30 dias.

e Este producto financiero le permitirA al socio-cliente realizar inversiones para
cubrirse en tanto o en parte de la inflacion, a mas de que tendra tasas bastante
competitivas a las del mercado financiero.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina NP
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 10
¥ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 3

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Creédito

1. Constituye la misién esencial de la Cooperativa prestar a sus Socios servicios
crediticios a fin de satisfacer las necesidades, mediante una correcta orientacion

al destino de su inversion.

2. Los créditos que la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., otorga

es conforme a la actividad y perfil de socios/as. Por consiguiente se dividen en:

v" Micro crédito

v" Créditos de Consumo

3. Los montos de los préstamos tendran una relacion directa con la capacidad de
pago y capacidad de endeudamiento del solicitante; asi como con los riesgos que
el prestatario/a se pueda enfrentar en el trascurso de sus actividades

empresariales o generadoras de ingreso.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina NP
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 11
¥ CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. NO 2 de 3

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Créditos

4. Los plazos de los créditos se determinan de acuerdo a la capacidad del pago del
deudor y al riesgo de liquidez de la cooperativa, necesidades del mercado; asi

como al plazo promedio de las captaciones.

5. El encaje constituye un depésito compensatorio que mantiene el sujeto del crédito

durante la vigencia de su operacién de préstamo.

6. Para la seleccion de la garantia se tendra en cuenta el monto del préstamo, el
plazo y el nivel socioeconémico del solicitante. Las garantias podran ser

personales, sobre firma, prendarias o hipotecarias.

7. Para la colocacion de un préstamo el oficial de crédito debe realizar la inspeccion
y constatacion fisica de los bienes muebles e inmuebles a los deudores y

garantes en los lugares de hecho.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina NP
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 12
bt Bt M CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 3 de 3

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Créditos

8. Los oficiales de crédito estan en la obligaciéon de emitir sus criterios técnicos de la
aprobacién o negacion bien fundamentada antes de emitir documentos al comité

de crédito.

9. EIl comité de crédito aprobard o no los préstamos y lo hara de forma escrita,
siempre y cuando cumplan los requisitos siguiente:
e Fecha de ingreso como socio y solicitudes escalonadas
e Documentos habilitantes que sean completas
e Depésitos para el encaje
e Garantias presentadas
e Constar tanto el solicitante como el garante en las calificaciones de riesgo

como nivel “A”

10. Los créditos aprobados seran emitidos en el sistema con acreditacion a la cuenta

de ahorros del socio previa la firma de pagarés y las garantias.

11. Un socio/a en mora, en el lapso de 90 dias de atraso, se declarara el préstamo de
término vencido, liquidando los depdésitos que tuviere e iniciar el tramite judicial

correspondiente, hasta recuperar la totalidad del crédito, sus intereses y gastos.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina N
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 13
e CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. NO 1 de 1

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Servicios No

Financieros

NODRMAS CENERALLES DADRA
LOS SELVICIOS NO
FINANCIEROS

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina N°
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 14
bt Bt M CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Pago del Bono

de Desarrollo Humano

Entre los requisitos que el socio/a o cliente debe presentar para acceder al cobro
de este servicio no financiero en las instalaciones de nuestra cooperativa debe
poseer:
v Estar calificado como beneficiario del Bono de desarrollo humano en el
MIES (Ministerio de inclusion econdémica y social).

v Cédula de Identidad original.

A las personas que accedan a ser socios de nuestra cooperativa y que se
encuentren registrados en el sistema, se acreditara directamente a la libreta de

ahorros correspondiente.

Estos socios tendran los beneficios de:

v’ Cobro del este servicio no financiero a partir del 4 de cada mes en cualquier
dia.

v Retiro total o parcial del Bono de Desarrollo Humano.

Clientes que no sean socios de nuestra cooperativa deberén regirse al cobro de
este servicio en los dias correspondientes de acuerdo al ultimo digito de su cédula
de identidad.

Elaborado Por:
Rolando Matute C.

Revisado por:

Aprobado por:
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(D CACPE BIBLIAN LTDA.

\ ( MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Pagina N°
CACPE PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 15
bt Bt M CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA. N° 1 de 1

Vigencia: 2015 |Tema: Normas Asunto: Giros o]
Transferencias

1. La Cooperativa en conjunto con IRNET Y MONEY GRAM, trabaja en facilitar las
transferencias pertenecientes a los giros realizados del exterior, denominadas
también remesas de migrantes tanto nacionales como del exterior. Deberan
acercarse al cobro de la remesa hasta un plazo de 3 semanas efectuada la

transaccién caso contrario se pierde dicha transaccion.

2. Personas que son asociadas a nuestra cooperativa tienen la oportunidad que sus
transacciones sean acreditadas a su cuenta de ahorros para efectuar los retiros de

manera paulatina, segun el socio lo requiera.

3. Para acceder a este tipo de servicio no financiero los socios o clientes deberan

presentar:

v' Cédula de identidad original
v" Numero de transaccion y la clave correspondiente

v’ Libreta de ahorros (opcional).

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Departamento
de Ahorro y Crédito

PROCEDIMIENTOS PARA FL
DEPARTAMEINTO DF AHORLRO Y
CLREDITO

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Cuenta Ahorro
a la Vista
Asociado

1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo de aperturar una cuenta de ahorro a la
vista.

Secretaria

2. Procede a llenar la solicitud de ingreso y el registro en el sistema del asociado a la
vez se le asigna su numero respectivo como asociado que, y posterior se dirige a
caja a realizar el deposito correspondiente.

Caja - Cajera
3. Procede a registrar el depdsito a la apertura de la cuenta que son veinte délares

americanos (20,00 USD), con ello cancela el certificado de aportacién, el costo de la

libreta y se le entrega la libreta al asociado.

Asociado

4. Recibe y revisa en la libreta de ahorros los datos y montos suministrados, procede a

las firmas correspondientes y se retira de la institucion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Cuenta de
Ahorros a Plazo Fijo

Asociado
1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo de aperturar una cuenta de inversion a

plazo fijo.

Secretaria

2. Procede a negociar el monto, plazo y tasa de interés de pago.

3. Una vez puesto de acuerdo entre las partes se procede a llenar la solicitud de
ingreso y el registro en el sistema inversiones el nombre del nuevo asociado, a la vez
se le asigna su namero respectivo como asociado que, y posterior se dirige a caja a

realizar el depdsito correspondiente.

Caja - Cajera
4. Procede a receptar los valores determinados por la cooperativa para la apertura de

la inversion, e imprimir el comprobante de depdsito y el certificado de la inversion.

Asociado
5. Recibe y revisa en el certificado de inversién los datos y montos suministrados,

procede a firmar los documentos y se retira de la institucion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Créditos: N°1de2
Microcrédito y de
Consumo
Asociado

1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo de acceder a un crédito.

Secretaria

2. Sila persona es socio entra directamente donde el oficial de créditos, caso contrario

debera en primera instancia aperturar su cuenta.

Oficial de Créditos
3. Procede a entregar toda la informacién de los requisitos solicitantes.

4. Recepta la carpeta con todos los requisitos y procede a llenar la solicitud de crédito

tanto del deudor como del garante.
5. Una vez verificado los datos y realizado la inspeccion del caso emite un informe al

comité de crédito para el analisis correspondiente.

Comité de Crédito

6. Revisay analiza cada caso de crédito y da la aprobacion o no del mismo. Finalmente

emite el informe al oficial de crédito para el tramite correspondiente.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Créditos: N°2 de 2

Microcrédito y  de
Consumo

Oficial de Crédito

7. Revisa carpetas aprobadas de crédito y procede con el tramite de crédito. En caso
de las carpetas no aprobadas procede a informar a los socios el porqué de la
negacion del crédito.

8. Procede a imprimir el pagaré correspondiente y receptar las firmas del deudor,
conyugue y del garante y acredita directamente el monto solicitado a la cuenta del
socio.

Asociado

9. Procede a llenar la papeleta de retiro correspondiente.

Caja — Cajera

10.
11.

12.

Recepta la papeleta de retiro en conjunto con la libreta y cédula de identidad.
Entrega el dinero correspondiente e imprime el comprobante de retiro y registra en la
libreta del asociado.

Procede a la entrega de la tabla de amortizacion con la cual el asociado debera

cancelar las cuotas.

Asociado

13.

Revisa y analiza la tabla de amortizacién y comprueba el dinero receptado, y se

retira de la institucion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:

Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Servicios No
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PROCEDIMIENTOS DADRA
LOS SELVICIOS NO
FINANCIEROS

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
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Vigencia: 2015 |Tema: Procedimientos |Asunto: Pago del Bono
de Desarrollo Humano

Asociado o Cliente

1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo de cobrar el Bono de Desarrollo

Humano.

Caja — Cajera

2. Procede a receptar la cédula de identidad de la persona que requiere este servicio.
3. Revisa en el sistema del MIES si la persona consta o no e informa al cliente.

4. Si consta en el servicio procede a la entrega del dinero e imprime el comprobante

respectivo y recepta la firma o huella del cliente.

Asociado o Cliente

5. Recibe el dinero y firma el comprobante de cobro del Bono de Desarrollo Humano y

procede a retirarse de la institucion.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
Rolando Matute C.
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Vigencia: 2015

Tema: Procedimientos

Asunto: Giros 0
Transferencias

Asociado o Cliente

1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo de Cobrar o Acreditar el giro o

transferencia.

Caja — Cajera

2. Procede a receptar la cédula de identidad y contrasefia de la persona que requiere

este servicio.

3. Revisa en el sistema de IRNET y MONEY GRAMM si la persona consta o no e

informa al cliente.

4. Siconsta en el sistema procede al pago o acredita de servicio otorgado y se encarga

del registro correspondiente, imprime el comprobante respectivo del cobro de IRNET

y MONEY GRAMM, y recepta las firmas correspondientes.

Asociado o Cliente

5. Recepta el dinero y firma el comprobante del IRNET y MONEY GRAM y procede a

retirarse de la institucion.

Elaborado Por:
Rolando Matute C.

Revisado por:

Aprobado por:
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CONCLUSIONES.

Se determind las necesidades y expectativas de los clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACPE Biblidn Ltda. en relaciébn a los servicios que presta la
cooperativa; es alta, en virtud del amplio crecimiento que esta teniendo esta

Cooperativa.

Los usuarios de los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito, cada dia son mas
exigentes con las prestaciones que ofrece la misma asi como de la asistencia que

otorgan los empleados a los socios de la Cooperativa.

El analisis realizado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. nos ha
permitido conocer la situacion actual de la empresa en materia de calidad asi como la
importancia que tiene un sistema de gestion de calidad dentro de la organizacion para

mejorar los productos y servicios financieros ofrecidos.

Se formula un Sistema de Gestién de Calidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPE Biblian Ltda., el cual establece un registro documentado para definir los

controles necesarios contribuyendo a la identificacion y recuperacion de registros.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su
eficacia teniendo como referencia los requisitos de la Norma Internacional 1SO
9001:2008.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar las altas necesidades y expectativas de los clientes es necesario dar a
conocer en Asamblea General de Trabajadores lo que esperan los clientes de la
Cooperativa, con el propésito de que todos sean participes activos de la mejora

continua.

Todos los colaboradores deberan mejorar dia a dia la forma de hacer las cosas,
fomentando nuevos habitos de trabajo, para lo cual la Cooperativa deben ser
considerados y valorados como el factor mas relevante dentro de la institucion de tal
manera que se sientan identificados con la cooperativa mostrando un alto nivel de
compromiso y confianza al momento de realizar sus funciones dentro de su puesto de

trabajo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. para mejorar su situacion
actual debe tomar acciones de mejora para el sistema organizacional, encargandose de

ser el apoyo de la COAC para el cumplimiento de metas, objetivos y politicas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda. debe implementar el sistema
de gestion de calidad presentado, para documentar de forma real su forma de trabajar
dentro de la organizacion, de la misma manera evaluar dicha forma de trabajar con los

requerimientos emitidos por la norma.

La direccion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Biblian Ltda., debe identificar
y otorgar los medios necesarios para cumplir eficientemente con los requisitos de
calidad del socio y del sistema de gestién de calidad, estos recursos estan obligados al

cumplimiento de los requisitos del Sistema de gestion de Calidad.
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Anexo Nro. 1

Ficha bibliografica

Autor Editorial

Titulo Ciudad, pais

ARo

Resumen del
contenido

Numero de
paginas

Serie 0
coleccién y
ndmero
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Anexo Nro. 2

Cuestionario Gerente

INTERROGANTE

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

;Satisface al maximo
las expectativas de los
socios en cuanto los

servicios prestados?

¢, Recibe sugerencias de
parte de los socios de la

Cooperativa?
.Se analiza
constantemente la

relacibn que tiene la
Cooperativa con los

socios?

.Se conoce de forma
clara los requerimientos
que tienen los socios
para con la

Cooperativa?
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Anexo Nro. 3

Cuestionario Socios

ENCUESTA APLICADA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CACPE BIBLIAN LTDA.

1. ¢La distribucion Interna de la instalacion de la COAC es amplia y acogedora para

realizar las actividades financieras satisfactoriamente?

NO
Sl
A VECES

2. ¢Como considera usted el tiempo empleado por la COAC para el servicio de
deposito y retiro de ahorros?

MUY LENTO
LENTO
RAPIDO

3. ¢La COAC cuenta con un sistema tecnolégico actualizado para la eje sus

actividades?

NUNCA
OCASIONAL
FRECUENTE
CASI SIEMPRE
SIEMPRE
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4. ¢En alguna ocasion ha accedido usted a la apertura de un crédito, de que tipo?

Sl
NO

Tipo de Crédito:
Microcrédito
Consumo

Vivienda

5. ¢Cuando usted accedido a cualquier tipo de crédito su grado de satisfaccion por el

servicio prestado ha sido?

Muy Bueno
Bueno

Regular

6. ¢A qué otro tipo de servicios financieros usted accedido?

Pago o Renovacion del SOAT
Cobro Bono Desarrollo Humano
Cobro de Remesas

Cobro Sueldos Sector Publico

Ninguno

7. ¢Como califica usted el desempenio de los colaboradores de la COAC?

Muy Bueno
Bueno
Regular
8. ¢En qué nivel considera usted que se encuentra la Cooperativa de Ahorro y Crédito

CACPE BIBLIAN LTDA., respecto a otras cooperativas a nivel local?

Alta
Media
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Anexo Nro. 4

Cuestionario Personal Interno

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN LTDA.

1. ¢Existe liderazgo efectivo dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE

BIBLIAN LTDA. Para desempefiar mejor su trabajo?

Sl
NO

2. ¢La participacion de los compafieros de trabajo son?

INDIFERENTE
ACTIVOS
COOPERATIVOS

3. ¢Conoce Usted que existe un proceso de calidad en funcionamiento?

SI CONOzO
DESCONOZCO

4. Indigue el tiempo de satisfaccién dentro de su trabajo:

A. Buena parte del tiempo
B. La mitad del tiempo

C. Aveces

5. ¢Como cree que la organizacion considera Al Talento Humano?
La organizacién se preocupa por sus problemas personales
La organizacién mantiene buenas relaciones en general

La organizacion ofrece capacitacion para los colaboradores
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6. ¢Contribuye usted al mejoramiento del servicio emitiendo sugerencias al Gerente?

Sl
NO
A VECES

7. ¢Cree que las decisiones dentro de la Cooperativa esta basada en la informacion de

la misma?

Sl
NO
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